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Learning Self-Management: Literature Review
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Abstract.

Introduction. The change in study modality in the last year due to the pandemic, entails
an analysis of the different ways in which students can acquire educational knowledge
without the constant guidance of the teacher. Objective. The main purpose of this work
was to contribute with the construction of definitions on self-management of learning,
which include key conceptualizations about self-learning, autonomous learning, directed
learning, self-directed learning, self-developed learning, self-management of knowledge,
collaborative learning and self-learning regulated. Methodology. The literature search
started with 108 documents and by means of inclusion and exclusion criteria, the final
studies included were 45. Results. As main results, information was obtained on
strategies, actions and tools that allow self-management of learning. Conclusion. It was
concluded that self-management of learning refers to four stages, the first forecast,
planning and activation, the second monitoring and supervision, the third control and
reaction stage, and the fourth reflection and evaluation in which motivation and initiative
intervene.

Keywords: Learning, Self-management of learning, Autonomy, Motivation
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Resumen.

Introduccion. EI cambio de modalidad de estudios en este Gltimo afio por la pandemia,
conlleva un analisis sobre las diferentes formas en las que los estudiantes pueden adquirir
conocimientos educativos sin la guia constante del profesor. Objetivo. Este trabajo tuvo
como principal propdsito aportar con la construccion de definiciones sobre la autogestion
del aprendizaje, en la que se incluyen conceptualizaciones claves sobre autoaprendizaje,
aprendizaje autonomo, aprendizaje dirigido, aprendizaje autodirigido, aprendizaje auto
desarrollado, autogestion del conocimiento, aprendizaje colaborativo y aprendizaje auto
regulado. Metodologia. La busqueda de la literatura partio con 108 documentos y
mediante criterios de inclusion y exclusion los estudios finales incluidos fueron 45.
Resultados. Como principales resultados se obtuvo informacion sobre estrategias,
acciones y herramientas que permiten autogestionar el aprendizaje. Conclusion. Se
concluyd que autogestionar el aprendizaje refiere cuatro etapas, la primera prevision,
planificacion y activacion, la segunda seguimiento y supervision, la tercera etapa control
y reaccion, y la cuarta reflexion y evaluacion en la que intervienen la motivacion y la
iniciativa.

Palabras claves: Aprendizaje, Autogestion del aprendizaje, Autonomia, Motivacion

Introduccion.

En la actualidad, existe preocupacion por aquellos estudiantes que no culminan con éxito
sus estudios, 0 que presentan dificultades en su proceso académico sea en la etapa
primaria, secundaria, bachillerato o universitaria, esta situacion acarrea factores que
diferencian y marcan grupos segun el proceso de ensefianza y aprendizaje afectando de
manera positiva o negativa a su formacion integral y su conocimiento (Nufiez, Solano, &
Gonzélez-Pienda, 2016).

El aprendizaje es un instinto humano que se construye a partir del reconocimiento de
diferentes aprendizajes asociados a la conducta y la motivacion como experiencia
(Cabrera & Soto, 2020), pues educar requiere dos premisas, la primera es instruir, ensefiar
y formar (Lopez & D’Silva, 2020), mientras que la otra supone que el estudiante busca
en si mismo los diferentes medios que tienen como finalidad lograr su propio aprendizaje
(Bonilla Olaya, Morales Gualdrén, & Buitrago Umafa, 2014).

Si bien es cierto que en la actualidad existen diferentes modalidades de estudio, también
es cierto que requieren de diferentes factores que permiten y propician en el aprendiz la
comprension desde lo netamente cognitivo pues, lo que se busca es conducirlo y
comprometerlo en la elaboracion de conocimiento (Bonilla Olaya, Morales Gualdrén, &
Buitrago Umafia, 2014), por medio de participacion activa y el desarrollo de su
independencia cognitiva (Calcines Castillo, Valdés Utrera, & Monteagudo de la Guardia,
2017).
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Gestionar el propio aprendizaje, implica un proceso complejo (Valiente-Barroso, Suarez-
Riveiro, & Martinez-Vicente, 2020) en el que intervienen factores asociados a aspectos
internos como: el personal, familiar, econdémico, y otros externos como: los
institucionales y académicos que influyen en la vida de los estudiantes (Nufiez-Naranjo,
Ayala-Chauvin, & Riba-Sanmarti, 2021) pues conlleva a contextos diferenciados que
permiten o impiden gestionar su tiempo dedicado al estudio.

En un concepto pedagdgico esta autogestion del aprendizaje se relaciona con otros
conceptos investigados por varios autores como son: aprendizaje dirigido, aprendizaje
auto dirigido, aprendizaje auto desarrollado, aprendizaje auto regulado, auto gestién del
conocimiento, aprendizaje autbnomo entre otros (Azpilicueta, 2020; Balbas, Garcia-
Berrocal, Montalvo, & Diaz de Villafranca, 2011; Calcines Castillo, Valdés Utrera, &
Monteagudo de la Guardia, 2017), que tienen como prop6sito (Barria, Rodriguez, &
Salmerén, 2017) la independencia, responsabilidad y motivacion por aprender y
prepararse. La autogestion del aprendizaje se entiende como aquella en la que el
estudiante planifica, controla y evalta su propio aprendizaje por medio del cumplimiento
de objetivos académicos y motivacionales haciendo uso de recursos materiales,
tecnoldgicos y humanos (Gongora, 2005).

Los habitos de estudio, involucran autonomia y una decision del individuo sobre su
criterio propio a prepararse por medio de gestionar y priorizar su tiempo adaptandose a
un contexto educativo autonomo (Balbas, Garcia-Berrocal, Montalvo, & Diaz de
Villafranca, 2011), esta situacion se integra a la idea de saber aprender para aprender a
aprender controlando su propio aprendizaje (Villardon & Yaniz, 2011). La autogestion
del aprendizaje requiere del uso de diferentes procesos cognitivos, motivacionales, meta
cognitivos, conductuales y afectivos que tienen como propdsito la construccion de un
nuevo conocimiento o el fortalecimiento de uno anterior (Chaves Barboza, 2014;
Valiente-Barroso, Suarez-Riveiro, & Martinez-Vicente, 2020; Pérez & Castejon Costa,
2008).

La integracion de elementos cognitivos y motivacionales se encuentran directamente
relacionados, siendo necesarios para una vision general del aprendizaje, pues debe existir
una relacién entre las estrategias meta cognitivas y cognitivas con la motivacion, la
conducta y la iniciativa de los estudiantes sobre sus actividades académicas (Pérez &
Castejon Costa, 2008; Calcines Castillo, Valdés Utrera, & Monteagudo de la Guardia,
2017), dicho de esta manera, en esta interaccion intervienen diferentes etapas (Barria,
Rodriguez, & Salmerdn, 2017). Auto-gestionar el aprendizaje refiere cuatro etapas, la
primera se conoce como prevision, planificacion y activacion, la segunda es la etapa del
seguimiento y supervision, la tercera trata sobre el control y reaccion, y la cuarta sobre la
reflexion y evaluacién (Chaves Barboza, 2014; Barria, Rodriguez, & Salmeron, 2017). A
continuacion, se nombran algunas definiciones entorno al campo temético de estudio.

Autoaprendizaje.- Monereo, Castell6, Clariana, Palma, & Pérez (1999) mencionan que
el autoaprendizaje es el proceso mediante el cual el estudiante adquiere conocimientos
tedricos y técnicos, sin ayuda directa, indirecta o intencionada (Estrada, Fuentes, &
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Blanco, 2018), Vargas (2002) por su parte lo define como aquella facultad que le permite
al individuoa tomar decisiones Yy dirigir su propio aprendizaje en funcion de
un objetivo y un contexto determinado, mientras que Birembaum (2002), establece que
el autoaprendizaje puede conducir a un mayor logro académico e incrementar la eficacia
y eficiencia y que los cambios se pueden ver reflejados en una conducta més
autorregulatoria, en la que se involucran los procesos sociales e interpersonales y los
procesos individuales.

Aprendizaje auténomo.- Para Villavicencio (2004) y Solérzano-Mendoza (2017) el
aprendizaje autonomo es aquel en el que una persona tiene la capacidad para dirigir,
controlar, regular y evaluar su manera de aprender haciendo uso de estrategias de
aprendizaje, procedimientos, recursos, con un rol activo y de forma consciente e
intencionada.

Aprendizaje dirigido.- Para Hernandez, Dominguez & Caballero (2005), el aprendizaje
dirigido se concibe de acuerdo al impacto de adquisiciones de conocimiento, en el que se
involucra a la motivacion e iniciativa propia que se ejerce por la necesidad de un
aprendizaje nuevo en el que intervienen métodos con los que el estudiante va
desarrollando una de las caracteristicas humanas para un aprendizaje permanente y
continuo (Savater, 2003).

Aprendizaje autodirigido.- Ross (1999), establece que el aprendizaje autodirigido enfoca
a un gran numero de interpretaciones que se movilizan de acuerdo al lugar y al espacio
en el que se estudie o trate de comprenderse, en este se incluyen tanto habilidades, como
técnicas y procedimientos por medio de las que se determinan las diferentes metas y
objetivos, se localizan los recursos, se plantea estrategias y se evaltan los resultados. El
aprendizaje autodirigido para Fasce y otros (2013), es aquel en el que el estudiante esta
en la capacidad de dirigir y diagnosticar su proceso de aprendizaje, sin embargo, se
requiere de competencias y orientaciones que motiven al estudiante al logro de su meta.

Aprendizaje auto desarrollado. - Segun Torrano (2004) el aprendizaje auto desarrollado,
se logra de un aprendizaje significativo y autorregulado por tanto necesita voluntad como
destreza para poder ejercer la accion para ensefiar y aprender. Este aprendizaje busca que
los individuos sean conscientes de su pensamiento y sean estratégicos para que puedan
dirigir su motivacion hacia sus metas, es decir busca que los individuos aprendan a ser
Sus propios maestros.

Autogestion del conocimiento.- Segun Martinez (2014) define a la Autogestion del
conocimiento, como los conocimientos acumulados de forma individual y colectiva
constituyen fuente para estructurar cualquier forma de superacidn, esta autogestion
involucra una decision personal en la que el aprendiz como duefio de aprendizaje es capaz
de controlar, monitorear y evaluar sus objetivos, metas académicas y su motivacion
ademas de administrar de manera correcta los recursos tanto humanos como materiales.

Aprendizaje colaborativo. - Para Salmons (2008) el aprendizaje colaborativo es aquel en
el que el conocimiento se construye a base de la negociacion entre los diferentes
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significados y la solucion de los problemas reales en los diferentes contextos en los que
el aprendiz interactia con otros. El trabajo colaborativo realizado mediante las
herramientas informaticas permite la construccion y vencimiento de barreras entorno a la
comunicacion, comprension y ejecucion de liderazgos con el propésito de llevar a cabo
una construccion equitativa del conocimiento (Hernandez, 2014).

Aprendizaje auto regulado. - Para Zulma (2006) el aprendizaje autorregulado refiere la
metacognicion que tiene como finalidad un aprendizaje exitoso, en el que se asume una
distincién de procesos sumamente difusa, observando ambigiedad y superposicion entre
estos aspectos. El aprendizaje autorregulado durante la adquisicién de conocimientos o
destrezas es un proceso complejo a través del cual los individuos propician un control
sobre su propio pensamiento y en el que interviene tanto el afecto como la conducta, las
que permitiran una mayor atencion ante la ensefianza impartida permitiendo tener una
nocion racional de la actividad que se esta ejecutando (Contreras & Lozano, 2012).

Metodologia.

Blsqueda de la literatura. - Se identificaron estudios relevantes sobre autogestion del
aprendizaje, y publicaciones con similares contenidos como aprendizaje dirigido,
aprendizaje autonomo, aprendizaje auto regulado, aprendizaje auto dirigido, auto gestion
del conocimiento, auto gestion del aprendizaje partiendo del trabajo realizado por los
autores como Durlak & Lipsey (1991).

Se realiz6 una basqueda bibliografica sistémica con base de datos en SCOPUS,
SCIENCIE, LATINDEX, REDEBID, SCIELO, en la que se utilizé multiples palabras
clave. Se procedi6 con una busqueda adicional de las citas de las publicaciones incluidas
en este trabajo para ello se utilizé buscadores como google scholar, publish or-perich con
la finalidad de detectar articulos cientificos disponibles.

Los articulos cientificos fueron examinandos mediante la lectura del resumen ejecutivo o
abstract, con el principio de inclusion y exclusién. Se partié con una base de datos de 108
documentos de los que en base a la informacion de su resumen ejecutivo y con principios
de inclusién se dio lectura a todo el documento. La busqueda sistémica bibliografica
finalizo en febrero de 2021.

Criterios de Inclusion y exclusion. - Los articulos que se examinaron, 1: partiendo del
criterio de inclusion entorno a la autogestién del aprendizaje, 2: los documentos se centran
en campo tematico de estudio, 3: los documentos incluyen fases, etapas, paradigmas y
estrategias utilizadas, 4: los documentos cuentan con informacion sobre aprendizaje
dirigido, aprendizaje autonomo, aprendizaje auto regulado, aprendizaje auto dirigido,
auto gestion del conocimiento, auto gestion del aprendizaje. Existieron estudios que se
excluyeron porque 1: la informacion contenida no aportaba para la revision sistémica, 2:
no se aclaraba las fases o etapas o paradigmas, y 3: el contenido tenia un enfoque diferente
al requerido para este trabajo.

Educacién Virtual Pagina 10



Daﬁolradorltal

ISSN: 2661 6831 Abril - Junio 2021

Vol. 5, N°2, pag. 6- 22

Codificacion del trabajo. - Los documentos incluidos tuvieron diferentes enfoques sobre
las etapas, el método y las estrategias utilizadas. Ya que las investigaciones tuvieron una
heterogeneidad, se excluyeron e incluyeron en concordancia con el campo tematico y sus
palabras claves similares que fueron definidos en los documentos

Registro Base de Datos Adicionales extraidos de citas

n=108 bibliograficas de base inicial de datos
n=11
v
Registro después de retirar los
duplicados
n=83
L A4

Registros excluidos en base al
Resumen Ejecutivo y Abstrac
n=49

: :

Articulos excluidos: Razones.-

Registros Examinados
n= 94

Registros finales evaluados para

elegibilidad . ., .
§ a5 1: la informacién contenida no aportaba
n= e
para la revision sistémica,
l 2: no se aclaraba las fases o etapas o

paradigmas,

Estudios incluidos finales 3: el contenido tenia un enfoque

n= 45 diferente al requerido para este trabajo.

Gréfico No. 1:
Diagrama de flujo de articulos seleccionados

Resultados.

Para que los estudiantes logren autogestionar su aprendizaje, se requiere de estrategias
que desarrollen la autonomia e iniciativa y den pautas para que el educando fortalezca
tanto la cognicion como la motivacion (Fernandez Cueli, Garcia, & Gonzélez-Castro,
2013; Calcines Castillo, Valdés Utrera, & Monteagudo de la Guardia, 2017), mejorando
el rendimiento académico.

Estrategias para la autogestion del aprendizaje: Para lograr la autogestion del
aprendizaje autores como (Valiente-Barroso, Suarez-Riveiro, & Martinez-Vicente, 2020)
mencionan que para obtener datos relevantes entorno a la tematica se aplican estrategias
de apoyo, en las que se deben considerar el tiempo, lugar, materias de estudio, motivacion,
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concentracion, iniciativa y relajacion y estrategias complementarias consideradas
adicionales tales como actividades extra escolares, trabajos en grupo, apuntes, uso de
recursos y materiales

Principales acciones de autogestionar el aprendizaje: Anteriormente, el aprendizaje se
veia como aquel en el que el profesor era directamente el responsable de los saberes de
sus estudiantes, sin embargo, en la actualidad el aprendizaje es visto desde otra
perspectiva en la que intervienen saberes previos, metas académicas, auto-concepto,
conducta, actitudes, aptitudes, expectativas, estrategias entre otras que involucran la
motivacion (Mifiano Pérez & Castejon Cost, 2008) las que pueden incidir en el quehacer
pedagdgico. Si bien es cierto gestionar el aprendizaje requiere de motivacion propia y
predisposicion, lograr el conocimiento de los estudiantes involucra una retroalimentacion
adecuada, motivadora y positiva debido a que integra no solo memorizacion o
procedimientos para la resolucion de problemas sino el desarrollo y fortalecimiento de
habilidades como el pensamiento critico, comunicacion asertiva, autoestima, autogestion
y motivacién (Azpilicueta, 2020), en el que tanto el profesor como el estudiante
interactian con herramientas didacticas en la que la propuesta pedagdgica es flexible y
abierta (Bonilla Olaya, Morales Gualdron, & Buitrago Umana, 2014).

Aprendizaje con herramientas tecnoldgicas, existen varios estudios gque relacionan a la
autogestion del aprendizaje con el uso de las TIC’s, con la educacion a distancia, online
o hibrida, o con el desarrollo de competencias del aprendizaje autébnomo, sin embargo,
esta autogestion del aprendizaje enfatiza momentos del aprendizaje y una reflexion en
torno al lado personal y la relacion con su entorno inmediato (Cabrera & Soto, 2020;
Bruna Jofré, Bunster Balocchi, Martinez Oyanedel, & Marquez Urrizola, 2014; Lépez &
D’Silva, 2020). Por lo general, al tratar sobre el aprendizaje en estas modalidades conlleva
a pensar en una serie de herramientas y plataformas tecnolégicas que con el
establecimiento de estrategias didacticas se emplean para una mediacion pedagogica, la
posibilidad de trabajar cooperativamente, acceso a la informacion de manera mas
eficiente, recursos multimediales y audiovisuales entre otros (Calderén-Meléndez, 2020;
Barreto, 2011).

Las diferentes acciones que llevan a los estudiantes a autogestionar su aprendizaje en este
tiempo de pandemia, han sido en la educacion superior apoyadas por la tecnologia
sostenido y evolucionado con el tiempo, de esta manera el docente asume un rol de guia,
estimulador y colaborador en el proceso de aprendizaje del estudiante. La integracion y
desarrollo de diferentes softwares han generado oportunidades en las que no se requiere
la presencialidad abriendo puertas a la posibilidad de aprender de manera autbnoma, este
escenario genera la posibilidad de que por medio de la utilizacion de estrategias gestiones
su propio aprendizaje mejorando su rendimiento académico (Cerda, Lopez, Osses, &
Saiz, 2015).
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Discusién.

Bandura (1983), menciona que gestionar el aprendizaje esta ligado a la motivacion
y la suficiencia para el establecimiento de metas deseadas, de la misma manera
Chavez & Morales (2020), establecen que es el aprendiz, en su iniciativa y
autonomia el que decide aprender y en qué grado, Valdés & Pujol (2012) por su
parte, consideran que el eje central para autoaprendizaje estd orientado a
actividades que logren ademas el desarrollo de la autorregulacion, Monereo &
Pozo (2007) indican que gestionar el aprendizaje refiere también a una serie de
competencias concretas que favorecen la autonomia, sin embargo para Martinez
& Pool (2013) este conjunto de competencias relacionadas son consideradas
positivas solo cuando la autoeficacia es percibida y las metas de aprendizaje
logradas, visto de esta manera la motivacion se involucra en todo el entorno
aprendizaje debido a que esta ligado directamente con la disposicion del alumno
y su interés en el que se involucran componentes motivacionales como la
planificacion, la activacion motivacional, el control y regulacion de la motivacion
(Valle, Rodriguez, NUfiez, & Cabanach, 2010).

La autogestion del aprendizaje segun Cerda (2012) esta definida como la
participacion activa del estudiante en el disefio, la conduccién y la evaluacion de
un esfuerzo por aprender, para Estrada, Fuentes, & Blanco (2018) este aprender
se realiza de manera autobnoma asumiendo la responsabilidad sobre planificar,
controlar y evaluar lo aprendido, mientras que Chaves Barboza (2014) menciona
que la autogestion del aprendizaje se puede presentar desde varias aristas en las
que intervienen de manera indirecta el docente y en el que ademas se relaciona la
investigacion educativa que puede tener un tinte empirico sobre los entornos
personales de aprendizaje, para Monereo, Castello, Clariana, Palma, & Perez
(1999) esta autogestion es Gtil una vez se cumplan con el objetivo de aprender de
manera autonoma involucrando diferentes areas del aprendizaje activo en el que
el individuo esté en la capacidad de integrar, participar, actuar y adquirir
informacion produciendo un conocimiento mas amplio y duradero.

Promover la autogestion para el aprendizaje es una tarea conjunta entre las
instituciones educativas y el individuo pues se consideran indispensable para una
mejor adquisicion de saberes; el uso creciente de la tecnologia permite mediar los
procesos de formacion que son necesarios para que el sujeto que aprende tome las
riendas de su trayecto educativo y active otras capacidades asociadas, como la
criticidad, el analisis y la colaboracién en el que el intervienen cuatro etapas,
prevision, planificacion y activacion, seguimiento y supervision, el control y
reaccion, la reflexion y evaluacion.
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Flujo de informacién destino—cliente a traveés de

alojamientos privados. Municipio Plaza de la
Revolucion.

Flow of customer-destination information through private
accommodations. Plaza de la Revolucion

Claudia Castellanos Cartaya.!, Daikel Adriano Abreu Rodriguez.?, Dailén Abreu
Rodriguez.® & Arnaldo Rojas Lopez. *

Abstract

The information in the tourist activity it is of vital importance. It is used for the operation
and the management of the companies, destinations and organization and execution of
the trip of the clients. The present research is carried out about the information to the
visitors at the Plaza de la Revolucion municipality, Havana. It includes the analysis of
private accommodations as tourist information mediators. For this purpose, the
bibliographical revision, the interview, the analysis of documents and the observation as
methods and techniques for collecting information were used. A diagnosis of the current
situation of this phenomenon was done, in which the existence of insufficiencies in the
transmission of information to the clients staying in private accommodations was
corroborated. That is why a proposal of a destination-client information flow mechanism
was made, using the private accommodation managers as information mediators.

Key words: private accommodation, information mediators, information flow.
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Resumen

En la actividad turistica es de vital importancia la informacion, es utilizada para la
operaciony la gestion de las empresas, destinos y la organizacion y ejecucion de los viajes
de los clientes. El presente es una investigacion realizada sobre el tema de la informacién
a los visitantes en el municipio Plaza de la Revolucidn, La Habana. Comprende el analisis
de los alojamientos privados como infomediarios turisticos. Para ello se empled la
revision bibliogréfica, la entrevista, el analisis de documentos y la observacion como
métodos y técnicas de recogida de informacion. Se present6 un diagnostico de la situacion
actual de dicho fendomeno, donde se corroboré la existencia de insuficiencias en la
transmision de informacidn a los clientes que se hospedan en casas particulares, lo que
condujo a la propuesta de un mecanismo de flujo de informacion destino-cliente usando
como infomediarios a los gestores de alojamientos privados.

Palabras claves: alojamientos privados, infomediarios, flujo de informacion.

Introduccion

En la gestion de los Destinos Turisticos (DT) es de vital importancia el intercambio de
informacion constante a todos los agentes que participan en el mismo. Esta juega un papel
decisivo para asumir los nuevos retos, los cambios tecnolégicos, evaluar la importancia
de la actividad en la economia y sociedad, y lograr un 6ptimo aprovechamiento de los
recursos materiales.

La informacion, constituye un instrumento esencial de apoyo para las empresas turisticas
y permite a los visitantes reales o potenciales conocer mejor los servicios y los productos
existentes para tomar de manera més acertada su decision de compra.

La Oficina Nacional de Informacién Turistica en Cuba es una entidad encargada de
recopilar informacion para la gestion turistica e informar a los visitantes una vez en el
destino. En el caso particular de La Habana desde 1998 existe la Red de Centros de
Informacidn al Turista (INFOTUR), situados en lugares de alta concentracion de turistas
y subordinados a esta. (Oficina Nacional de Informacion Turistica, 2013a). Segun Valdés
(2011) desde el 2005-2008, del total de turistas que visitaron La Habana, un 8% asistieron
a los INFOTUR en busca de informacion.

Seguin Ramdn Martin en entrevista realizada en noviembre del 2013, la mayor parte de la
informacion que reciben los turistas durante su estancia en el destino es en los
alojamientos, por lo que los mismos juegan un importante papel como infomediarios.

El arrendamiento de viviendas y habitaciones de cuentapropistas ha ido en ascenso debido
al incremento en cantidad de alojamientos destinados a este fin y de turistas que optan
por este. (Cubavisién, 2014a). En el periodo 2008-2013, las habitaciones de propiedad
privadas crecieron en un 76%. En ese mismo periodo los turistas que se hospedaron en
casas particulares, alcanzaron el 20% del total de llegadas de visitantes al pais. (Pérez,
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2014). No obstante, sus gestores no poseen toda la informacién necesaria para su
satisfaccion.

Teniendo en cuenta los diferentes definiciones encontradas en la literatura los autores
consideraron al Destino Turistico como un espacio geograficamente delimitado que posee
recursos y condiciones para el desarrollo del turismo, el cual se gestiona y comercializa
teniendo en cuenta su caracter integral y donde tiene lugar una realidad sistémica
compleja integrada no solo por elementos del sistema turistico y elementos del sistema
territorial que pueden ser espaciales, administrativos y productivos, sino también por las
relaciones que entre ellos se establecen y que en su dinamica generan una imagen
percibida por los visitantes, los que son atraidos a dicho destino mediante productos
adaptados a sus satisfacciones buscadas.

Guevara y colaboradores (2011) plantean que un Sistema de Gestion de Destino tiene dos
elementos basicos: la integracién de toda la informacién relevante en un sistema
automatizado de informacién y la recoleccién de informacion estadistica que permita
cuantificar las relaciones entre los usuarios de los servicios y el destino en sus diversas
dimensiones.

Al ser el turismo fuente y origen de un gran volumen de datos surge la necesidad de un
Sistema de Informacion Turistica (SIT)que integre cantidad y calidad de informacion,
cuestion central para los distintos agentes que participan en el mismo. En el &mbito de un
destino turistico, el SIT, es “proceso permanente y sistematizado de recopilacion,
tratamiento, ordenacion y distribucion de la informacion precisa para los objetivos de
planificacion, de accién y de evaluacion turistica para los distintos agentes turisticos
publicos y empresariales de un destino™. (Centeno, 2011:14)

Los SIT se dividen en dos tipos: los Sistemas de Informacion al Visitante (SIV)y los
Sistemas de Informacion para la Gestion del Destino (SIGD).

Castro (2013) plantea que dentro de las fuentes de informacion mas utilizadas por los
SIGD se encuentran: los propios visitantes, las estadisticas vinculadas a los niveles de
gestion de las entidades turisticas, las encuestas a los oferentes, las propias empresas
proveedoras de servicios para el turista y las oficinas que se encargan de aglutinar o
recopilar informacion.

Los consumidores de turismo, cada vez buscan productos turisticos mas personalizados
y servicios inteligentes que les proporcionen informacién de alta calidad, en cualquier
momento y en cualquier lugar y habitualmente en tiempo real. Los distintos Destinos
Turisticos se enfrentan al desafio de garantizar esas ofertas de forma moderna, interactiva,
accesible y fiable, en ello se basa su competitividad. (Rodriguez y Caballero, 2012).
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Los visitantes reales y potenciales se han visto beneficiados por el desarrollo tecnoldgico
de la informacion y las comunicaciones en varios aspectos. Los principales son: Internet
y Web 2.0, televisidn y otros medios publicos de informacion y telefonia mavil. (Martin
2014:148)

Las informaciones que obtienen los turistas antes de realizar el viaje son suministradas
por: turoperadores extranjeros mediante agencias de viajes minoristas extranjeras que
brindan atencion personalizada o mediante los sitios web en Internet; por entidades
extranjeras en diferentes puntos de ventas mediante libros, mapas y guias turisticas;
agencias receptivas nacionales a través de sus sitios web en Internet; Oficina Nacional de
Informacion Turistica a través de sus sitios web propios en Internet, materiales impresos,
anuncios televisivos, vallas promocionales, redes sociales, opiniones de amigos y
familiares entre otros. (Martin y Abreu, 2013).

Mientras que la informacion que reciben los turistas durante su estancia en el destino son
suministradas en su gran mayoria por: las agencias receptivas nacionales a través de los
Buroes o puntos de ventas donde se les brida informacién directa personal; la Oficina
Nacional de Informacion Turistica a través de sus sitios web propios en Internet; las
empresas estatales del destino ya sean alojamientos, restaurantes, centros nocturnos y
otras entidades de ocio; los negocios privados tanto de alojamiento como de restauracion;
INFOTUR mediante informacion directa personal, libros, mapas y guias turisticas.
(Martin y Abreu, 2013).

La Oficina Nacional de Informacion Turistica tiene como mision proveer la informacion
veraz y oportuna que demandan los visitantes y el turismo doméstico, a través de la Red
Nacional de los Centros de Informacion y Sitios web online. (Oficina Nacional de
Informacion Turistica, 2013b).

A partir de los elementos abordados se identificaron y definieron como componentes del
disefio de la investigacion los siguientes:

Teniendo en cuenta insuficiencias en la informacion que se brinda a los clientes durante
su estancia en alojamientos privados el objetivo de la investigacion fue disefiar un
mecanismo de flujo de informacidn entre la Oficina Nacional de Informacion Turistica 'y
el cliente en el destino a través de los alojamientos privados.

Método
En el estudio realizado se utilizaron métodos empiricos como la entrevista ya

observacién. Los métodos tedricos utilizados fueron: el analitico — sintético, el histérico
—légico y el inductivo — deductivo.
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Procedimiento utilizado para el desarrollo de la investigacion

La investigacion se desarroll6 a través de las siguientes etapas: planteamiento y
justificacion del problema, construccion del modelo teorico, determinacion de la
poblacion objeto de estudio y la muestra correspondiente, elaboracién de los métodos y
técnicas para la recopilacion de informacién, aplicacion de los métodos y técnicas,
procesamiento y andlisis de la informacion, y elaboracion del informe. (Sancho y
colaboradores, 2001).

Se decidio realizar el estudio en el municipio Plaza de la Revolucion debido a que el
mismo cuenta con la mayor cantidad de TCP de alojamiento de provincia Habana. Las
unidades de estudio fueron:

e Los trabajadores de las entidades de alojamiento privado en Plaza de la
Revolucion.

e Especialistas en el tema

e Estudiantes de segundo afio de la Licenciatura en Turismo que se encontraban
realizando sus practicas docentes en el INFOTUR de Plaza de La Revolucion.

Las entrevistas realizadas a 40 trabajadores de los alojamientos privados en el municipio
Plaza de la Revolucion en los meses de enero y febrero del 2014, tuvieron como finalidad
conocer como funciona el flujo de informacidn gestor-cliente. Especificamente se indago
por la informacidn que solicitan los turistas y por tanto aquellas que necesitan tener a su
disposicion estos TCP para poder brindarselas a sus arrendados, los momentos en que
solicitan las informaciones y las formas en que desean recibirlas.

Las entrevistas a los especialistas se aplicaron entre diciembre del 2013 y marzo del 2014
con la finalidad de diagnosticar la situacion actual existente en el Sistema de Informacion
al Visitante en el pais y de forma mas especifica en Plaza de la Revolucion, conocer las
normativas legales por las que se rige el TCP e indagar acerca del trabajo que ha realizado
la delegacion del MINTUR en La Habana respecto a los negocios privados. Estas se
realizaron hasta que fue necesario profundizar en alguna informacién sobre el tema en
cuestion utilizdndose el criterio de completamiento de la informacion.

Las entrevistas a los estudiantes de segundo afio de la Facultad de Turismo del curso
2013-2014 se efectuaron para conocer el trabajo que han ido llevando a cabo en
colaboracion con INFOTUR en Plaza de la Revolucion.

Una vez finalizado el trabajo de campo se proceso la informacion cualitativa obtenida, se
elabor6 la propuesta del mecanismo de flujo de informacion teniendo en cuenta los
resultados obtenidos y después de realizado un analisis del funcionamiento de INFOTUR

Educacién Virtual Pagina 27



Dalip)blmltal

ISSN: 2661 6831 Abril - Junio 2021

Vol. 5, N°2, pag. 23- 33

en el municipio Plaza de la Revolucién, asi como de las proyecciones de la Oficina
Nacional de Informacién Turistica.

Un total de 29 mil 952 trabajadores privados en todo el pais desarrollan la actividad de
arrendamiento de habitaciones. (Cubavision, 2014a).

Abreu (2011) plantea que en la actualidad algunos negocios privados forman parte del
Sistema Turistico Cubano como por ejemplo los alojamientos privados que brindan sus
servicios a extranjeros, paladares y otros. Al cierre de febrero del afio 2014 la cifra total
de trabajadores por cuenta propia de alojamiento en La Habana era de 10 576.
(Cubavision, 2014b).

A decir de Pérez (2014) durante el 2008 y el 2013 los turistas que eligieron este tipo de
establecimiento alcanzaron el 20% del total de llegadas de visitantes al pais. En particular,
en esos ultimos tres afos, crecid en un 2% anual, alcanzando el 23% de hospedados en la
Isla.

En el 2012 y el 2013 los visitantes alojados en casas particulares continuaron situandose
entre la quinta y la cuarta parte del total de visitantes que arribaron al pais. (Abreu y
Martin, 2013) Pérez (2014) plantea que Plaza de la Revolucidn es el municipio capitalino
que cuenta con la cifra mas elevada TCP de alojamiento en el presente afio contando con
el 39 por ciento de toda la provincia y el 13 por ciento del territorio nacional.

Resultados y Discusion

Flujo de informacion: gestor de alojamiento privado- cliente, en el municipio Plaza
de la Revolucion.

De los trabajadores privados entrevistados, su totalidad planted que los turistas que se
hospedan en sus casas solicitan informacion durante toda su estancia y que las mismas
varian en cuanto al volumen y tipo de informacion y teniendo en cuenta si es la primera
vez que visitan Cuba, los paises de procedencia, edades y sexo de los clientes; pero que
en cualquiera de los casos el requerimiento es muy frecuente y de variada indole. Las
informaciones solicitadas por los clientes segun tematicas y las fuentes por las que los
TCP obtenian las informaciones que les brindaban a sus clientes se reflejan en las gréficas
siguientes.
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“Informaciones sclicitadas por los visitantes a los gestores de alojamiento
privado" .
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"Fuentes de informacion de los gestores de alojamiento privado”.

Fuente de elaboracién propia a partir de las entrevistas realizadas

Segun los TCP entrevistados los visitantes se preocupan en mayor medida por centros
nocturnos y la cultura. La mayor parte de ellos expresaron que las informaciones que
brindaban eran basadas en su experiencia personal.

Es significativo el hecho de que todos los entrevistados expresaron que les gustaria y seria
de gran utilidad recibir informacién actualizada del pais, expresando més de la mitad (24)
de ellos, que no siempre tenian a su alcance las informaciones necesarias para satisfacer
todas las interrogantes de sus clientes. Esto evidencia la existencia de vacios informativos
en dichos negocios lo que pudiera repercutir de forma negativa en la satisfaccion de los
visitantes durante su estancia, asi como una disminucion de los ingresos turisticos por la
realizacion de actividades complementarias.

Al indagar en qué se basaban los gestores para dar sus recomendaciones y cuales eran los
lugares que mas recomendaban a los turistas las respuestas fueron las siguientes:

" Razones en las que s basan los gestores de alojammiento privado para "Lugres mas recomendados a los turistas que se hospedan en
dar sus recomendaciones” alojamientos prvados’
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Lugaresqueha  Comisiones de Relacion Calidad- Caracteristicas e Referencias Otras

Centros Museos Restaurantesy  Habana Vieja Playas Otros
visitado los TCP Precio los clientes N s s ¥ Viej y s

Nocturnos cafeterias

Fuente de elaboracion propia a partir de las entrevistas realizadas

Sobre las caracteristicas sociodemograficas de los turistas que visitan los alojamientos
privados, los gestores de estos negocios no ofrecieron respuestas concretas, lo cual puede
deberse al desinterés o recelo hacia ese tipo de informacion, puesto que los mismos tienen
la obligacion de llevar un registro con los datos de sus clientes.

Al indagar por la cantidad de gestores que recomendaban visitar INFOTUR a sus clientes
se obtuvo que existe un escaso aprovechamiento de los servicios que brinda INFOTUR.
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Al preguntar sobre si dichos TCP conocia la posibilidad que brinda INFOTUR para
promocionarse en la Guia de Alojamiento del Destino solamente 8 de los entrevistados
expresaron que la conocian, pero no a profundidad, denotando esto la necesidad de
aumentar la divulgacion de dicha oferta.

Los gestores de alojamiento expresaron que utilizaban diferentes vias para
promocionarse: paginas web, recomendaciones, carteles a la entrada del alojamiento,
redes sociales, tarjetas de presentacion, aplicaciones para moviles androides y
computadoras, paginas amarillas de la Guia Telefonica de Etecsa y Tripticos

Propuesta del Mecanismo de Flujo de Informacién entre la Oficina
Nacional de Informacion Turistica y los clientes en el destino a través de los negocios
privados de alojamiento.

Después de haber realizado un analisis del funcionamiento de INFOTUR en el municipio
Plaza de la Revolucion, asi como de las proyecciones de la Oficina Nacional de
Informacion Turistica y teniendo en cuenta las entrevistas llevadas a cabo durante la
investigacion, tanto a los arrendadores como a los especialistas, se detectaron las
siguientes insuficiencias:

e La Oficina Nacional de Informacion Turistica no contempla a los alojamientos
privados como integrantes de los subsistemas Tributario y Diseminador.

e Los gestores de alojamientos no siempre tienen a su alcance las informaciones
necesarias para satisfacer todas las interrogantes de sus clientes.

e EI mecanismo que se propone persigue el mejoramiento del Sistema de
Informacion al Visitante en el destino permitiendo:

e Satisfacer las demandas informativas de los visitantes que optan por la modalidad
de alojamiento privado en nuestro pais, propiciando la optimizacion en la
utilizacion de los recursos culturales, naturales y econémicos.

e Influir en una mayor satisfaccion y calidad de la estancia del visitante hospedado
en alojamientos privados.

e Propiciar un mayor gasto per capita de los turistas alojados en casas particulares
durante su estancia.

FLUJO DE INFORMACION

VISITANTES
HOSPEDADOS

EN
ALOJAMIENTOS
PRIVADOS

retroalimentacion

Fuente: elaboracion propia.
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Se propuso implementar este mecanismo de flujo de informacién a partir de enero del
2015 en el municipio Plaza de la Revolucion para su posteriormente aplicarlo en el resto
del pais. Para ello se hace necesario tener en cuenta los actores, las informaciones que
recibirdn y brindaran, asi como las vias necesarias para este proposito.

Los principales actores como se reconoce en la gréafica propuesta son: Oficina
Nacional de Informacidn Turistica, gestores de alojamientos privados, visitantes
del destino que se hospedan en casas particulares.

Informacion: esta debera cumplir con los siguientes requisitos: calidad,
oportunidad, cantidad y relevancia.

Se brindaran informaciones del destino de forma general, priorizando aquellas que
solicitan con mayor frecuencia los turistas a sus caseros, referidas anteriormente
en la primera gréfica.

Todas estas informaciones se recogeran en formatos impresos y digitales. Dentro
de los materiales impresos se encuentran: guia del destino, guias tematicas, mini
guias, directorio turistico de Cuba, tabloide, sueltos, multimedias y videos y
aplicaciones.

Las utilizaciones de las aplicaciones resultan beneficiosas ya que el pais no tendra
que dedicar grandes inversiones al desarrollo y distribucion de materiales
impresos. La principal ventaja de los mismos radica en que los usuarios tendran
la posibilidad de trabajar en cualquier PC o movil sin necesidad de conexion a
ninguna red.

Via por las que se distribuiran las informaciones: los INFOTUR, correo postal,
correo electronico, talleres de corta duracion.

Es vaélido aclarar que ademas de las formas propuestas se continuara brindando
informacion a los TCP y visitantes del destino por las vias tradicionales: teléfono y
atencion directa en los INFOTUR.

Conclusiones

El turismo necesita de los Sistemas de Informacion para integrar cantidad y
calidad de informacion, cuestion central para los distintos agentes que participan
en el mismo (sector publico y privado, los turistas y comunidad receptora).

Las entrevistas realizadas a los gestores de alojamiento privado arrojaron que la
totalidad de los visitantes que se hospedan en sus casas solicitan informacion
durante su estancia para lo cual tienen limitaciones por no tener a su alcance las
informaciones necesarias.

La implementacion del mecanismo de flujo de informacion propuesto entre la
Oficina Nacional de Informacién Turistica y los clientes en el destino a través de
los alojamientos privados contribuira al mejoramiento del Sistema de Informacion
al Visitante.
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Diagnostico del estado de la Comunicacion
Promocional del Hotel Saratoga

Diagnosis of the status of the Promotional Communication of the Saratoga
Hotel.

Arlette Arceo Martinez.! & Adriel Malvarez Cuello.?

Abstract

This research has the objective to diagnose the state of Promotional Communication in
Saratoga Hotel, because of the importance for the hotel image. In the development we
applied some techniques and methods to make the diagnosis of the communication in the
hotel; analyzing the strengths and weakness of the facilities, as well as the opportunities
and the threats that the environment brings to the hotel when talking about Promotional
Communication. As results we achieved some important conclusions that distinguished
the current situation of the hotel and they will be relevant in order to make new strategies
in the future to improve its image and increase its sells.

Key Words: Communication, Promotional Communication, Saratoga Hotel.

Resumen

La presente investigacion se realizd con el objetivo de diagnosticar el estado de la
Comunicacién Promocional en el hotel Saratoga, por la importancia que esta representa
para la imagen que se proyecta del hotel. Para ello se realiz6 un estudio basado en los
fundamentos tedricos que respaldan el tema en cuestion. En el desarrollo del trabajo se
aplicaron las técnicas y métodos correspondientes para realizar el diagnostico pertinente
de la comunicacién en el hotel; analizando las fortalezas y debilidades que presenta la
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instalacion, asi como las oportunidades y amenazas que le brinda el entorno a la entidad
en materia de Comunicacién promocional. Como resultado se obtuvieron varias
conclusiones importantes que caracterizan la situacién actual del hotel, que seran
relevantes para trazar nuevas estrategias futuras en aras de mejorar la imagen del hotel y
aumentar sus ventas.

Palabras Claves: Comunicacién, Comunicacién Promocional, Hotel Saratoga

Introduccion

Actualmente, el sector turistico esté atravesando por un marcado grado de complejidad
debido a la globalizacion de la oferta y al conocimiento cada vez mayor de la demanda,
lo que ha provocado que los destinos turisticos tengan que trazarse nuevas estrategias. En
el caso de la hoteleria al tener como base de su desarrollo turistico el mismo producto: el
alojamiento, ha provocado que estos tengan que diferenciarse de la competencia y
posicionarse dentro de sus mercados de una manera mas efectiva. Esta situacion hace que
el directivo se concentre en la busqueda de nuevas alternativas que les permitan ser mas
competitivos o recurrir a nuevas formulas o estrategias de marketing y comunicacion para
poder responder a las exigencias de la demanda. Es importante afiadir que dentro de estas
estrategias se encuentra la Comunicacion Promocional, la cual aplicada de manera
correcta puede contribuir al fortalecimiento de la imagen del hotel en el mercado meta,
asi como lograr una diferenciacidn con respecto a la competencia, provocando un mayor
incremento en las ventas y en el arribo de visitantes. (Perelld, 2010)

La Comunicacién Promocional en el ambito del turismo adquiere una importancia
relevante y segun (Ezquerra y Martinez, 2007), sus objetivos, enfocados hacia el turismo
podrian analizarse bajo la perspectiva de: “captar la atencion de aquellas personas para
quienes vacacionar es una forma tradicional de recreacion; incrementar la dimension del
mercado turistico, atrayendo hacia éste personas que no suelen viajar con propositos
turisticos; contrarrestar el flujo de turistas durante las llamadas épocas bajas, convirtiendo
a éstos en destinos turisticos atractivos fuera de las épocas tradicionales”.

La comunicacion promocional resulta necesaria para “comunicar la existencia del
producto/servicio, dar a conocer sus caracteristicas, ventajas, necesidades que satisface...
persuadir al comprador potencial de los beneficios que reporta el producto/servicio
ofrecido y en definitiva tratar de estimular la demanda, recordando la existencia del
producto/servicio y sus ventajas, a fin de evitar que los usuarios reales del
producto/servicio sean tentados por la competencia y adquieran otras marcas” (Rivero,
2005).

Es por ello que puede ser catalogada entonces, como una intencién comunicativa en
esencia, que luego se gestiona a partir de las herramientas que integran el mix de

Educacién Virtual Pagina 34



Dalip)blmltal

ISSN: 2661 6831 Abril - Junio 2021

Vol. 5, N°2, pag. 34- 49

comunicacion. Se utiliza para comunicarse tanto con el publico en general como con
cualquiera de los eslabones de la cadena distributiva. Puede incluir, por tanto, varios
soportes: impresos, audiovisuales o digitales, en dependencia de los objetivos trazados
para cada una de las herramientas integrantes del mix. De esta forma cuando se habla de
promocidn se integran acciones tanto de Relaciones Publicas (ferias y presentaciones)
como de Publicidad (Ezquerra y Martinez, 2007).

Por lo que partiendo de la importancia que tiene La Comunicacion Promocional para
cualquier instalacion el presente trabajo se encuentra enfocado en lograr el siguiente
objetivo general:

Objetivo General: Diagnosticar el estado de la Comunicacion Promocional del hotel
Saratoga

Obijetivos especificos
1. Determinar los fundamentos tedricos y metodol6égicos que sustentan la
investigacion.

2. Caracterizar la Empresa Mixta Hotel Saratoga S.A., en materia de Comunicacion
promocional.

3. ldentificar las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades del Hotel

Saratoga en materia de Comunicacion Promocional.
Tareas por objetivo

1. Determinacion de los referentes tedricos metodolégicos que sustentan la
investigacion.

2. Caracterizacion de la Empresa Mixta Hotel Saratoga S.A.

3. ldentificacion de las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades del Hotel
Saratoga S.A. en materia de Comunicacion Promocional.

Metodologia.

Para la ejecucion del presente trabajo se emplearon diferentes métodos de investigacion
mediante técnicas cuantitativas y cualitativas. (Sampieri, 2010) En correspondencia a los
métodos teoricos se utilizaron el andlisis y la sintesis lo cual permitié identificar los
elementos que condicionan la situacion problémica, asi como establecer la relacion entre
ellos; la induccion y deduccion a los fines de profundizar en el conocimiento de lo general
a lo particular. Tambien se llevo a cabo el método histérico-l6gico para la revision
bibliografica y documental, en vistas al establecimiento del marco teérico referencial y
las caracteristicas del tema en cuestion.

Se aplico el método empirico a través de técnicas como la encuesta y la entrevista con el
fin de definir aspectos fundamentales de la investigacion (conocimiento de los clientes
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sobre la Comunicacién Promocional del hotel y el impacto que tiene en el mercado), y
ademas se empled la observacion, para ver los distintos procesos llevados a cabo por la
instalacion en materia de promocion. Otra técnica utilizada fue el anlisis DAFO, En el
caso de esta sirvio para determinar las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades
de la empresa con relacion a la Comunicacion Promocional.

También fue empleado el método estadistico a través de diferentes técnicas como: el
muestreo que permitié seleccionar una muestra representativa con porcentajes elevados
de niveles de confianza dentro de la poblacion a investigar, ello con el objetivo de aplicar
las encuestas e interpretar sus resultados a través de la técnica de analisis de frecuencia,
para validar los resultados de las encuestas.

Resultados.
Caracterizacion del Hotel Saratoga

La Empresa Mixta Hotel Saratoga S.A. fue constituida al amparo de la Ley No.77, Ley
de la Inversion extranjera, por un periodo de tiempo de 25 afios mediante la Escritura
Notarial N0.1221 de fecha 4 de julio de 1996 y el Hotel Saratoga fue inaugurado
posteriormente en el afio 2005. Inicialmente, se constituyd una empresa mixta entre
Saratoga S.A. (Inversor britanico) y Habguanex S.A. que se encontraba subordinada a la
Oficina del Historiador de la Ciudad. Posteriormente se produjo la adquisicion de
Habaguanex por el grupo de Administracion empresarial en el afio 2012, por lo que el
hotel paso6 a formar parte de la cadena Gaviota S.A. (Hotel-Saratoga.com, s.f.)

El Objeto Social de la empresa es la adaptacion, reconstruccién, rehabilitacion,
remodelacion, restauracion y posterior explotacion del Hotel Saratoga, presidiendo una
ubicacién de privilegio de La Habana Vieja, la esquina del Paseo del Prado y Dragones.
Su mision es: «Brindar servicios de alojamiento y comercializar un producto hotelero
Gnico en un entorno de genuino valor arquitecténico, histérico-cultural, disefiado para
un cliente exigente».

Su visién es: «Somos un producto hotelero Gnico ubicado en el entorno sociocultural y
patrimonial de La Habana, elegido por su tranquilidad, confort y exclusividad, con un
equipo estable que se distingue por su profesionalidad, alcanzando los resultados
econdmicos financieros esperados, en convivencia armonica con la comunidad».

El hotel presenta un sistema de valores bien definidos con su forma, periodo y responsable
de medicidn, los cuales se relacionan en la siguiente tabla:
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Lealtad y sentido de

Valores Compa

Regular el comportamienta y el manejo
de informaciones que puedan afectar la
imagen del hotel.

Tener presente en cada accon el
ahomo minimo de recursos que se
requiera en cada caso, sin afectar la
calidad del servicio. Dominio plenc de la
actividad que realza. logrando fines
concretos en bos planes esperados e
inclusive en menor tiemgo.

Sentir como propios los resultados del
hotel, dando ko mejor de si en cada
jomada laboral, con un comportamiento
honesto y consagrado.

Trabajar éticamente con capacidad para
resoleer las tareas gue se presenten, de
forma ingenicsa
efectvidad,
actualizados en las tendencias mas
avanzadas afines a su actividad. para
lograr |a satisfaccion del clients.

y creativa, con

manteniendose

Capacidad para mosfrarse sensible a
los sentimientos y necesidades de los
demas, asumiendo sus perspectivas.
Regular & comportamiente acorde a la
ética profesional, asi como a la buena
imagen y seguridad hotelera.
Integracion de esfuerzos, conocimientos
y experiencias en el cumplimiento
colectivo de las tareas asignadas.

LHEOES

Ewaluacion
del
desempeno
Ewaluacion
del

desempeno

Ewaluacion
del
desempeno

Ewaluacion
del

desempeno

Ewaluacion
del
desempeno
Ewaluacion
del
desempenio
Ewaluacion
del
desempenio

Perdo de
medicion
Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Responsable

Jefe
Superior

Inmediate

Jefe
Superior

Inmediate

Jefe
Superior

Inmediate

Jefe
Superior

Inmediate

Jefe
Superior

Inmediate

Jefe
Superior

Inmediate

Jefe
Superior

Inmediate

Tablal. Valores Compartidos.
Fuente: Recursos Humanos Hotel Saratoga.

Identidad Visual del hotel

El hotel cuenta con un manual de identidad visual perteneciente a Saratoga S.A., en el
que se pautan los elementos graficos y sus normas de aplicacién, con el fin de servir de
herramienta eficaz para controlar todos aquellos aspectos que garantizan la coherencia en
la imagen de su identidad. Los autores solo tuvieron acceso a determinados capitulos del
manual, pues en su gran mayoria este es confidencial y, a continuacion, se explican las
caracteristicas mas generales de la identidad visual del hotel.

Signos bésicos de identidad

En el manual los signos béasicos de identidad estan referidos a la tipografia, estructura y
color de la marca, asi como las diferentes variantes de color a utilizar. Estos signos de
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identidad no son solo para el logotipo de la entidad, sino también para los diferentes
identificadores de los distintos lugares del hotel, tales como los bares y los restaurantes.

Gama cromatica

El color corporativo es el Pantone 7427 C y este se aplicard en la marca y en todos los
elementos internos y externos relacionados con el hotel. Ademas, se establecen las
variantes de color para el uso del color corporativo: Color positivo y negativo (Pantone
7427 C y blanco), negro positivo y negativo y se recomienda el uso del Pantone 871 ¢
(dorado) como color complementario para aplicaciones especiales donde se requiera
transmitir distincién y elegancia.

Slogan
No se aprecio la existencia de un slogan en el manual de identidad visual del hotel.

Aplicaciones en diferentes soportes

Los signos basicos de identidad del hotel tienen varias aplicaciones:

Poseen aplicaciones en toda la papeleria de la entidad: papel de carta ejecutivo, papel de
fax, sobre de cartas, sobre de documentos, tarjeta de presentacion, tarjeta ejecutiva,
parque de vehiculos, tarjeta de cortesia, tarjeta de bienvenida, tarjeta para mensajes, porta
tarjeta de bienvenida, porta tarjeta para llave magnética, listado de servicio de lavanderia,
directorio telefonico, block para directorio telefénico, colgante para desayuno, colgante
no moleste, ticket para equipaje, tarjeta para huésped, sobre para tarjeta de huesped,
carpeta para el huésped, block de notas, carta de almohadas, etc. Ademas, los colores se
pueden apreciar en los uniformes de todas las areas del hotel.

Ademas, tiene aplicaciones para la promocion pues regula cémo seran los anuncios en las
revistas, las jabas promocionales de papel, pullover, etc.

Técnicas de Comunicacion Promocional que se aplican en el hotel.
En el hotel se aplican las distintas técnicas de Comunicacion Promocional existentes:

e Publicidad: en el hotel existe un video promocional, que aunque no esta en ningin
medio de comunicacidn, si se reproduce en las pantallas que se encuentran
distribuidas en la zona de la entrada y el lobby del hotel, asi como en el restaurante
Anacaona. Ademas, existe un mensaje publicitario para la radio que se puede
escuchar en la emisora Radio Taino, para promocionar las nuevas ofertas del
Restaurante. En la fachada del hotel hay un cartel en el que se esta promocionando
el festival gastrondmico que se esté realizando, en honor al 499 aniversario de la
Villa de San Cristdbal de La Habana y también se reparten sueltos promocionales,
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asi llaveros, abanicos, bolsas, pisapapeles, etc., todos con el logotipo de Saratoga.
Es importante mencionar también los anuncios publicitarios en las diferentes
revistas especializadas.

e Relaciones Publicas: Como parte de las relaciones publicas, el hotel se preocupa
por la comunidad en la que se encuentra enclavado, por lo que mantiene un
convenio con la Escuela Primaria Concepcién Arenal (que se encuentra ubicada
al lado del hotel), manteniendo una relacion de mutuo beneficio. Sin embargo,
como aspecto negativo, cabe destacar que el hotel no posee un programa de
fidelizacion a pesar de la elevada cantidad de clientes repitentes que presenta el
mismo. Ademas, la plaza de relacionista pablico esta combinada con la de
especialista de calidad, realizando estas funciones la misma persona, lo cual puede
entorpecer el trabajo de ambos cargos por separado. romocion de ventas: Como
forma de promocionar las ventas en el hotel son realizadas las siguientes acciones:
es utilizado el mailing dirigido hacia los clientes del establecimiento con las
nuevas ofertas que presenta la instalacion; se realizan en el hotel decoraciones
acorde con la festividad a realizar (navidad, afio nuevo, dia de los enamorados,
etc) y promocion de las ofertas especiales de las mismas, expuestas en las
pantallas del establecimiento. Ademas, por via telefonica y por medio de la
recepcion, son recordadas a los clientes las fechas de los dias festivos, en aras de
que participen en las actividades que realiza el hotel

e Fuerza de ventas: La fuerza de venta fue solamente apreciada en el burd de ventas
perteneciente a la Agencia de Viajes Gaviota y en algunas ocasiones en la
Recepcion del hotel donde se observé como en algunos momentos el personal
hacia hincapié en la venta de un producto determinado del mismo.

Aplicacion de los lineamientos de la politica del turismo en el hotel.

El hotel aplica varios de los lineamientos pertenecientes a la politica de turismo.
(Ministerio del Turismo) Entre ellos el 255, pues el principal objetivo del hotel como
entidad turistica, consiste en la captacion directa de divisas, y en aras de maximizar el
ingreso medio por turista el hotel crea alternativas para que los clientes consuma la mayor
cantidad de productos tanto dentro como fuera de la entidad; por otra parte se le da
cumplimiento al lineamiento No 258, pues el directivo del hotel trata de aprovechar por
todos los medios posibles vender los productos-servicios que ofrece la instalacién y por
altimo el lineamiento No 260 mediante la creacion de nuevas ofertas que hagan el hotel
mas atractivo para los clientes.

Particularmente con respecto al lineamiento No 261, se pretende a corto plazo,
diversificar la oferta del hotel utilizando como via de promocion para ello, diferentes
medios de comunicacidn, principalmente a traves de las redes sociales por el impacto que
han generado globalmente.
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Por Gltimo, también se le da cumplimiento al lineamiento No211 que plantea:
“Perfeccionar las formas de comercializacion, utilizando las tecnologias mas avanzadas
de la informacion y la comunicacion y potenciando la Comunicacion Promocional”.
Este lineamiento se ve reflejado en todas las acciones que realiza el hotel para promocién
de sus productos, principalmente con el uso de las TIS destacandose las cuentas en las
diferentes redes sociales.}

Uso y aplicacion de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion para la
promocion del hotel.

Gran parte de la promocion del hotel estd dada por el uso de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacién. Esto se ve evidenciado en que la entidad posee una
pagina web en la que se publica el booking actualizado del hotel y mediante la cual los
clientes pueden reservar y pagar online. Ademas, existen cuentas en redes sociales como:
Facebook, Twitter, Instagram, Pinterest y Google Plus.

El hotel tiene un contrato con la Agencia Espafiola Bidaiondo, que es la empresa
encargada de mantener actualizada la pagina web y de ofrecer el servicio de la plataforma
de pago virtual. Dicha agencia es también quien realiza las publicaciones y maneja las
cuentas en las redes sociales, para lo cual, el departamento comercial del hotel debe
enviarle las fotos y los textos a publicar. Ademas, las redes sociales del hotel estan
enlazadas a las cuentas privadas de personal estratégico del hotel, tales como: el director
general, el informatico, el comercial y la especialista de calidad y relaciones publicas.
Esto se hace con el objetivo de que ellos puedan subsanar inmediatamente cualquier error
en la informacion publicada, obtener méas seguidores e, incluso, realizar publicaciones;
aunque este Ultimo no suele realizarse.

Técnicas aplicadas
Resultados de la Guia de Observacion

La observacion tuvo un caracter directo no participante, y se realizd con el objetivo de
apreciar elementos de trascendencia para la investigacion, en aras de arribar a
conclusiones.

Como resultado de aplicar la Técnica de Observacion se obtuvo la siguiente informacion:
La instalacion se encuentra bien identificada por su nombre, logo y cadena a la cual
pertenece, los que se encuentran en lugares estratégicos (la entrada del Hotel, en el lobby
reflejado en las pantallas, y en los soportes de comunicacion que utiliza la empresa: Files,
carpetas, documentos oficiales, etc).

El hotel presenta un Manual de Identidad Corporativa, en el cual se ven reflejadas las
normas que se deben seguir para imprimir la marcay el logotipo en los diferentes soportes
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internos y externos de la compafiia, con especial hincapié en aquellos que se mostraran al
publico, en €l se incluyen los colores y las tipografias corporativas. (Saratoga) Dicho
manual se ve reflejado en los distintos materiales que posee la entidad, en los uniformes
de los empleados, en la ambientacion y decoracion del lugar, en la sefialética que muestra
la instalaciéon. Todo lo anterior se encuentra en coherencia con la imagen que quieren
mostrar el hotel.

En cuanto a la ambientacion como la decoracion de las diferentes areas se pudo observar
que estas brindan gran confort, elegancia y lujo, donde se combinan hermosos elementos
decorativos de principios de siglo con espacios y detalles modernos, matizados por un
toque de ingenio y buen gusto. Las inmediaciones del hotel son, hay que reconocerlo, un
poco ruidosas y no muy agradables desde el punto de vista estético. Sin embargo, esta
pequefia deficiencia estd mas que compensada por la ubicacion privilegiada del lugar.
Ademas, contiene un sofisticado y atrevido disefio de interiores que marca un nuevo tono
para los hoteles del area, evocador del espiritu cosmopolita, singular en grandes ciudades
como Nueva York y otras. El bar del entrepiso, situado bajo un tragaluz del techo, es el
vivo ejemplo de esta sensacion, con su mobiliario diverso, elevadas palmeras y un gran
mural que muestra un paisaje cubano, se nombra “Bar Mezzanine”. Igual de atractivos
son; el restaurante Anacaona, el bar adyacente (con el mismo nombre) y el restaurante de
la azotea “Mirador Saratoga”, este ofrece hermosas vistas del Paseo del Prado y de otros
lugares de interés como la Fabrica de Tabacos Partagés.

Las areas se encuentran bien identificadas, tanto por su decoracién como por la sefialética
que nos brinda el lugar. Por lo general resultan lugares espaciosos y bien equipados segun
las caracteristicas del mismo.

Con respecto al personal se observé cémo el mismo se encuentra correctamente
uniformado en correspondencia con la funcion que realiza en el hotel (recepcionistas,
botones, guardias de seguridad, dependientes gastronémicos, etc). Todos los uniformes
poseen una identificacion con el nombre de la persona que lo porta. Y ademas poseen una
adecuada presencia y cordialidad en el recibimiento de los clientes.

El personal de forma general presenta una buena comunicacion interpersonal reflejada en
la cordialidad a la hora de comunicarse con los clientes tanto internos como externos, y
ademas en la atencion brindada y la forma de expresarse. Proyectando una imagen de
profesionalidad y preparacion hacia os clientes. Por otra parte, en cuanto a la relacion de
los trabajadores con el directivo se ve reflejado el respecto y la buena comunicacion entre
ellos, manifestado en el constante flujo de informacién existente en la entidad, que
mantiene actualizado al personal, siendo estos participes de las acciones a tomar por la
empresa, pues existe un buen equipo de trabajo donde todos colaboran para lograr un
objetivo en comun: vender el hotel como producto.
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El hotel presenta, aunque escasos, soportes de comunicacion. Ejemplo de los que son
visibles son los siguientes: las pantallas en el lobby con el nombre de la instalacion y la
cadena hotelera a la cual pertenece; las principales ofertas de la instalacion y las redes
sociales en las cuales estan presentes; algunos posters con iméagenes de la instalacion, y
el nombre del hotel a la entrada en un tamafio significativo, ademas existe un punto de
venta de la Agencia de Viajes Gaviota, donde se muestran varios de los servicios que
ofrece la entidad en cuestion.

Aunque en el hotel no exista gran variedad de soportes de comunicacion, si se le atribuye
importancia a las técnicas de comunicacién promocional con el objetivo de Ilamar la
atencion, despertar el interés, conducir el deseo y llevar a la accién de comprar el
producto. Ejemplo de ello se ve reflejado en: en la carta menu del restaurante donde se
apreciaron técnicas de merchandising como la técnica de adjetivacion (que facilitan
identificar y recordar nombres de ofertas atractivas) y la técnica de fijacion de precios
(que propicia obtener ingresos extras con discretos aumentos o rebajas de precios con
minima dificultad). La promocion de ventas se vio reflejada en el bur6 de venta
perteneciente a la Agencia de Viajes Gaviota.

Entrevista a la Directora Comercial

La entrevista se realizd con el objetivo de conocer los criterios y enfoques que
determinado personal directivo del hotel objeto de estudio, tienen respecto a la
Comunicacién Promocional, su desempefio en el hotel y la manera en que debia enfocarse
la gestion de la misma.

Los resultados de esta Entrevista, arrojaron la siguiente informacién:

La especialista manifiesta que la comunicacion es un aspecto clave para comercializar el
hotel, no solo mediante la promocion del alojamiento y las ofertas gastronémicas del
mismo, sino también promocionarlo como destino. Pues la informacion que brinde e hotel
de sus servicios, asi como la imagen que muestre del mismo, serd un factor determinante
para que el cliente lo escoja 0 no para pasar su estadia, pues, aungue tengas un producto
muy bueno, si el mundo no lo conoce, no se vende.

La entrevistada no mostrd tener conocimiento sobre la existencia de un manual de
Identidad Corporativa, por lo que se puede decir que a pesar de que exista una coherencia
entre lo que pauta | manual y las normas que se establecen en la empresa, parte del
personal no tiene conocimiento de la existencia de documentos por los que se rige la
entidad.

Por otra parte, menciond que las principales acciones de Comunicacion Promocional que
emprende el hotel son las siguientes: a traves de las redes sociales (Facebook, Twitter,
Pinterest, Instagram y Google plus), participacion en ferias (FITUR, FIAR), radio, revista
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cultural (Excelencia), sueltos, correos electrénicos, el boca a boca. Sin embargo en
ocasiones estas realmente no son efectivas pues muchas veces no se encuentran enfocadas
al publico objetivo adecuado. Ademas, plantea que para mejorar el estado de la
Comunicacién resulta necesario aprovechar todos los elementos que se tengan a la mano
y las oportunidades que brinde tanto el micro como el macro entorno.

Con respecto a la destinacién de presupuesto para realizar actividades de promocion
comenta que la entidad no tiene autonomia para decidir 100% sobre todos los proyectos
y actividades que quisiera hacer, y no resulta de igual modo para la entidad una prioridad,
pues se enfocan en resolver otros problemas que tienen para la empresa mayor
importancia.

Por otra parte, alega que las principales fortalezas que presenta el hotel en materia de
promocion lo constituye el prestigio ganado por el hotel durante todos estos afios, ademas
de la preparacion del personal y el trabajo en equipo, ademas del elevado sentido de
pertenencia que tienen los trabajadores por la instalacion. En cuanto a las debilidades se
encuentra: que muchas veces no cuentan con la aprobacién para la realizacién de
actividades de promocion, ademas de no contar con un presupuesto destinado para ello.
Por ultimo, hace alusion a que el hotel no cuenta con personal suficiente para encargarse
de las acciones de comunicacion, sin embargo, el que se encuentra es eficiente y se
encuentra capacitado para hacer el trabajo.

Entrevista al Director General

Como resultado de la entrevista realizada al Director General del hotel, Miguel Perdomo
Garcia, se obtuvo lo siguiente:

El Director General del hotel considera que la Comunicacion Promocional son todas
aquellas técnicas o herramientas de la comunicacion que pueden y son utilizadas para
promocionar un producto o servicio. Expresé que esta es de vital importancia para el
Hotel Saratoga, puesto que constituye una herramienta fundamental para hacerle llegar
sus productos a los clientes. Sin embargo, en los Gltimos afios, dicha herramienta, no esta
siendo lo suficientemente efectiva, pues este ha sido uno de los factores que ha estado
incidiendo en la baja ocupacién que presenta el hotel.

El director sefiald la existencia de las politicas y el manual de identidad para manejar la
comunicacion y explico que eran estrictamente confidenciales, pues, por una parte, todo
el tema de la identidad era manejado por el grupo inversor y las politicas a seguir eran
dictadas por la cadena Gaviota S.A. También explicé que, aunque toda la
comercializacién era llevada a cabo por el director extranjero, en representacion del
inversor, el hotel realizaba todas las acciones posibles de comunicacidén promocional para
intentar mejorar la situacién de ocupacién existente. Algunas de las acciones
promocionales que realizan son: mensajes publicitarios de las ofertas del hotel en la radio,
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brochures, publicaciones en las redes sociales y en la pagina web, anuncios en revistas
especializadas tales como Hosteltur y Excelencias, asi como objetos promocionales:
abanicos, llaveros, pisapapeles, agendas, lapices, bolsas, tasas, etc.

El considera que estas acciones son efectivas, pero no lo suficiente, como para atraer a
grandes volimenes de clientes, por lo que en la actualidad se esta realizando un estudio
de mercado en el hotel para evaluar las necesidades de su segmento de mercado y, de esta
manera, redefinir su estrategia en cuanto a comunicacion promocional. En cuanto al
presupuesto, el director manifesto que en este momento el presupuesto que se destinaba
a esta herramienta no era muy elevado y que debian ser muy cuidadosos en las decisiones
que se tomaran debido a los bajos ingresos que esta presentando el hotel por el descenso
de la ocupacion. Ademas, las decisiones en este sentido no dependian de él, sino de la
cadena Gaviota S.A. En su opinion, el personal del hotel que realiza las labores de
comunicacion no es suficiente pues, por ejemplo, en el caso de la relacionista publica,
esta es la misma persona que realiza el trabajo de especialista de calidad y de community
manager; aunque esto no evita la eficiencia del trabajo de la misma.

Encuesta a los trabajadores

Durante la investigacion se aplico un total de 40 encuestas a la muestra seleccionada del
hotel de un total de 168 trabajadores. Del total de encuestas aplicadas, fue necesario
desechar 5, a consideracion de los autores, debido a que estaban incompletas y
entorpecerian la obtencion de datos fehacientes. A continuacion, se presentan los
resultados obtenidos a partir del analisis de las mismas:

Primeramente, se puede apreciar que la totalidad de los encuestados, consideran
importante la adquisicion de conocimientos sobre Comunicacion, Comunicacion
Promocional e Interpersonal para los trabajadores del Turismo, lo cual se considera un
aspecto positivo para el perfeccionamiento laboral teniendo en cuenta la auténtica
relevancia de la disciplina para el desarrollo del Turismo.

Todos coinciden en que las personas encargadas de la comunicacién en el hotel es la
especialista de Relaciones Publicas de conjunto con el departamento comercial, aunque
resulta interesante como algunos afirman que los mencionados anteriormente son los
principales, pero a la larga, todos los departamentos del hotel (Recepcion, Ama de Llaves,
Servicios Técnicos, entre otros), tributan a la Comunicacion promocional del mismo.

Se pudo observar que, de manera general, todos los encuestados conocen las técnicas de
Comunicacién Promocional que se desarrollan en el hotel, siendo estas: la promocion en
ferias de turismo, las cuentas en redes sociales, las publicaciones en la pagina web, etc.

En la Figura No.1, que se muestra a continuacion, se puede observar que el 13% de los
encuestados considera que los clientes tienen una Buena imagen de la instalacion,
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mientras que el 87% piensa que tienen una imagen Muy buena; es decir que, para los
trabajadores, el hotel proyecta una excelente imagen.

Opinidn de los trabajadores sobre la imagen
que perciben los clientes del hotel

[

Figura 1. Opinién de los trabajadores sobre la imagen que perciben los clientes del hotel.
Fuente: Elaboracion propia.

El 100% de los encuestados expresd que su trabajo contribuye a la Comunicacion
Promocional del hotel, lo cual significa que los trabajadores estdn conscientes de la
importancia que tiene su comportamiento y profesionalidad en su puesto de trabajo.

En la Figura No.2, se muestra que solo el 6.25% de los encuestados, contesté que no sabe
si la comunicacion promocional es efectiva o no, sin embargo, el 93.75% piensa que si lo
es. Esto refleja que, para la mayoria de los trabajadores, el hotel esta realizando un buen
trabajo en este sentido.

Opinion de los trabajadores
sobre |la efectividad de |a
comunicacion promocional

Figura 2. Opinién de los trabajadores sobre la efectividad de la comunicacién personal
Fuente: Elaboracién propia.

1 F3

La totalidad de los encuestados contestd que recibe la informacion de trabajo a través de
murales, reuniones de informacién, correo electrénico y por via telefonica. Esto evidencia
la variedad de canales de informacion lo cual favorece la transmision de la misma de
forma interna.

Se puede observar en la Figura No.3 los pesquisados consideran que los estudiantes de
Licenciatura en Turismo deben adquirir determinados tales como: Proceso de
comunicaciony elementos que lo integran (43.75%), Tipos de comunicacién promocional
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(68.75%), Comunicacién Interpersonal (75%), Construccién de mensajes (37.5%),
Estructura y funcionamiento de las agencias publicitarias (6.25%), Comunicacion verbal
y extraverbal (56.25%), Técnicas o elementos de Comunicacion Promocional (68.75%),
Relaciones Publicas (87.5%), Marketing (93.75%), Publicidad e imagen turistica
(93.75%), Posicionamiento turistico (75%), Planes de Comunicacion Promocional
(31.25%).

Conocimientos a adquirir por los
estudiantes de Licenciatura en
Turismo

1 2 3 a 5 6 7 8 L 10 11 12
Figura3.Conocimientos a adquirir por los estudiantes de Licenciatura en turismo.
Fuente: Elaboracion propia.

Con estos resultados, se puede decir que los trabajadores estan conscientes de la
importancia que tiene la adquisicion de conocimientos sobre Comunicacion para un
futuro Licenciado en Turismo. De hecho, los autores consideran que estos resultados se
deben a que ellos mismos pueden carecer de algunos de estos conocimientos y los
necesitan para su trabajo diario, lo cual se demuestra, primeramente, en la Figura No.4
que se muestra a continuacion:

Conocimientos de los
trabajadores del hotel

i

m2

Figura 4. Conocimientos de los trabajadores del hotel.
Fuente: Elaboracién propia.

En la anterior figura se muestra que 37% de los encuestados asegura que los trabajadores
del hotel poseen los conocimientos ya mencionados, mientras que el 63%, piensa que no
todos los poseen. Ademas, el 75% de los pesquisados afirma que les gustaria recibir
capacitacion en algunos de estos conocimientos, frente a un 6% que no esta interesado,
mientras que el 13% dice no tener tiempo para ello (Obsérvese la Figura No.5).
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Interés de los trabajadores por
capacitarse

m1
2

3

Figura 5. Interés de los trabajadores por capacitarse.
Fuente: Elaboracién propia.

Cabe destacar, que los trabajadores que desean capacitarse estan interesados
fundamentalmente en el Marketing, el Proceso de Comunicacion y los elementos que lo
integran, la Publicidad e imagen turisticas, la comunicacion verbal y extraverbal, asi como
las Técnicas o elementos de Comunicacion Promocional.

Encuesta a los clientes.

Durante la investigacion se aplico un total de 16 encuestas (Ver Anexo No.5) a la muestra
de clientes seleccionada. Del total de encuestas aplicadas, fue necesario desechar 3, a
consideracion de los autores, debido a que estaban incompletas y entorpecerian la
obtencién de datos fehacientes. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a
partir del analisis de las mismas:

El 17% de los encuestados estaba visitando el hotel por primera vez, mientras que el 83%
no, siendo esa la segunda o tercera vez que lo hacian (Véase la Figura No.6)

Nivel de repitencia

W ler trim.

M 22 trim.

Figura 6. Nivel de repitencia.
Fuente: Elaboracion propia.

Los clientes pesquisados conocieron de la existencia del Hotel Saratoga a través de una
pagina web (47.8%), a través de las redes sociales (37.6%), a través de una agencia de
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viajes o turoperador (56.75%), a través de una revista (29.25%), por recomendacion de
un amigo o familiar (39.87%). En su gran mayoria, decidieron hospedarse en el hotel por
la fama que goza el mismo de haber hospedado en sus habitaciones a numerosas figuras
de gran popularidad a nivel internacional y lideres de opinion.

La Figura No.7 muestra los principales atributos que perciben los clientes en la imagen
del Hotel Saratoga: Confiabilidad (84%), Tranquilidad (98%), Lujo (96.25%), Confort
(88%), Calidad (91%), Experiencia (75%). Esto significa que la imagen que perciben los
clientes tiene unos atributos muy bien definidos, pues si bien, no todos los encuestados
opinan lo mismo, si coinciden en su eleccidn con por cientos bastante elevados.

Imagen percibida por los clientes

1 2 3 4 5 ]

Figura 7. Imagen percibida por los clientes.
Fuente: Elaboracion propia.

El 62% de los clientes conocen los colores que identifican al hotel, mientras que el 38%
no los conoce. Por otra parte, el 77% de los encuestados conoce el logotipo del hotel
frente a un 23% que no lo conoce. El 49% de los clientes valoro los servicios del hotel
como excelentes y un 51% los calificd de buenos, siendo relevante que ninguno de los
pesquisados los considerd regulares o malos.

Finalmente, la totalidad de los encuestados afirmé que volveria a hospedarse en el Hotel
Saratoga, dando como razones, la ubicacion del hotel, el lujo y la tranquilidad que ofrece
el mismo, asi como la calidad humana y profesionalidad del personal.

Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades del Hotel Saratoga en materia
de Comunicacion Promocional.

Luego de haber realizado el diagnostico del estado de la Comunicacién Promocional en
el Hotel Saratoga, los autores consideraron oportuno definir las principales debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades del hotel en lo que a esta materia se refiere, pues
este andlisis permitiria resumir de manera clara y certera, el estado real de la
comunicacion promocional.
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Debilidades
e Poco presupuesto destinado a la realizacion de acciones de promocidn, debido a
los escasos ingresos que reporta el hotel en estos momentos.

e La Comunicacion Promocional no constituye una prioridad para el directivo,
aunque es reconocida su importancia.

e Lasacciones que se realizan en muchas ocasiones no se encuentran dirigidas hacia
el pablico adecuado.

Amenazas

e La existencia de nuevos competidores en el area. Entre ellos la inauguracion de
los hoteles: Gran Manzana Kempinski y el Packard.

e Fuerte competencia que representa el sector privado (casas particulares) para la
hoteleria.

Fortalezas
e Lapreparacion y profesionalidad que presenta el personal.
e El prestigio que se ganado el hotel desde su fundacion.
e Excelente relacion personal-directivo.
e EI hotel hace uso de las tecnologias de la Informacion y la comunicacion para
promover sus productos-servicios.

Oportunidades
e Lano inclusién del hotel en la lista negra de los EE.UU de los hoteles a no visitar
en Cuba.
e EI avance constante de las nuevas tecnologias de la informacién y la
comunicacion, que hace que todos los productos tengan que innovar
constantemente.

Conclusiones

e La revision bibliografica y determinacion de los fundamentos tedrico-
metodoldgicos que sustentan la investigacion, permitio sistematizar importantes
conceptos estudiados, asi como sentar las bases para el desarrollo de la
investigacion.

e La comunicacion para cualquier entidad resulta de vital importancia ya que
facilita en gran medida el funcionamiento de esta y la supervivencia de la
organizacion a lo externo, pues consolida la Cultura Organizacional y el sentido
de pertenencia de los trabajadores que la integran. En cuanto a la Comunicacion
promocional resulta necesaria para dar a conocer el producto-servicio que se
quiere vender.

e El analisis de las encuestas y entrevistas realizadas en la instalacion, permitio
conocer las opiniones sobre la situacion actual de la Comunicacion Promocional
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en el hotel, asi como determinar las debilidades y fortalezas que presenta el
mismo, en aras de conocer en qué aspectos debe mejorar, para elevar no solo su
imagen sino también las ventas del hotel.

e En el hotel Saratoga se le da gran importancia a la Comunicacién Promocional y
son empleadas por ello varias técnicas en aras de comercializar de una mejor
forma sus productos, tratando de diferenciarse de la competencia
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Disefo de la ruta turistica cultural “Laberinto de
leyendas y tradiciones”

b

Title: Design of the cultural route “Maze of legends and traditions.’

Arlette Arceo Martinez.! & Adriel Malvarez Cuello.2
Abstract.

Camagliey city have a great cultural tradition,that allows to take advantage for tourism
developh, in the city tourism modality, like a part of cultural tourism. However, they have
not been possible to conceptualize the historical-cultural values of the same one in an
offer capable of potentialize their attractiveness and tourist products. This project
proposes the cultural route “Maze of legends and traditions”, based in first place in the
smart use of the attractiveness from the city and it looking for satisfy the necessities of
the segment of the demand objective. Using a Marketing point of view, the tourist route
is designed, after analyze all of the marketing-mix variables (Product, Price, Promotion
and Place).Also, this study contains and economic and environmental factibility analysis,
and a proposal of strategical actions to do when the product will be launch to the market,
in his first fase of life.

Keywords: tourist route, cultural tourism, Camaguey, design, marketing.
Resumen.

La ciudad de Camaguey posee una gran tradicion cultural, que permite sacar provecho de
la misma para el desarrollo de la actividad turistica en la modalidad de turismo de ciudad
como parte del turismo cultural. Sin embargo, todavia no se han logrado conceptualizar
los valores histérico-culturales de la misma en una oferta capaz de potencializar sus
atractivos y productos turisticos. El presente proyecto es una propuesta de ruta turistica
cultural «Laberinto de leyendas y tradiciones» que se basa fundamentalmente en el
aprovechamiento de los atractivos de esta ciudad y que busca satisfacer las necesidades

! Facultad de Turismo-Universidad de La Habana, Cuba arceomartinezarlette@gmail.com
2 Facultad de Turismo-Universidad de La Habana, Cuba. adrielmalva2017@gmail.com
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del segmento de la demanda objetivo. Basados en un enfoque de Marketing, se disefia la
ruta turistica ya mencionada analizando cada una de las variables que componen la mezcla
de mercadotecnia (Producto, Precio, Promocidn, Distribucion). Ademas se hace una
andlisis de la factibilidad econémica y medioambiental de la misma, asi como una
propuesta de acciones estratégicas a implementar para el lanzamiento del producto al
mercado en su primera fase de vida.

Palabras clave: Ruta turistica, turismo cultural, Camagtey, disefio, marketing.

Introduccion

Cuba se ha convertido, en los ultimos afios, en un destino turistico muy popular, por lo
que las principales politicas estan enfocadas en aumentar la competitividad del pais en el
mercado turistico mundial a partir de la diversificacion de la oferta turistica de manera
general, con la creacion de nuevos productos y el logro de una adecuada coherencia en la
relacion calidad-precio; tal como se expresa en el Lineamiento No. 257, aprobado en el
VI Congreso del Partido Comunista de Cuba (PCC).

El turismo de Sol y Playa es la modalidad que prevalece en el pais debido a los atractivos
y recursos que posee para el desarrollo de la misma. No obstante, en los ultimos afios han
cobrado auge otras modalidades tales como: el turismo de naturaleza, el turismo de
cruceros, el turismo de eventos e incentivos y el turismo cultural. Este Gltimo es
desarrollado fundamentalmente en las principales ciudades del pais y sus centros
historicos, puesto que Cuba cuenta con una riqueza patrimonial que atesora siglos de
historia y su legado ha traspasado los limites nacionales para alcanzar renombre
internacional. ( Colectivo de autores, 2009)El pais tiene el privilegio de contar con varios
sitios inscritos en la lista del Patrimonio de la Humanidad entre ellos: el Centro Historico
de La Habana y su sistema de fortificaciones coloniales, el Centro Historico Urbano de
Trinidad y el Valle de los Ingenios en Sancti Spiritus, el Castillo del Morro de San Pedro
de la Roca en Santiago de Cuba, el Centro Histdrico Urbano de la ciudad Cienfuegos y el
Centro Historico de la ciudad Camagtiey, entre otros.

La ciudad Camagliey posee una tradicion cultural amplisima, lo que hace de la misma un
espacio idoneo para sacar amplios provechos de la actividad turistica en su modalidad
citadina. EI Centro Histdrico de Camagliey, catalogado entre los mas extensos y antiguos
del pais, concentra importantes valores socioculturales y patrimoniales que lo convierten
en un sitio perfecto para el desarrollo de la actividad turistica. La trama urbana del centro
histdrico se distingue y singulariza no sélo de otros centros historicos de la nacion, sino
del resto de las areas urbanizadas de la ciudad. Su trazado irregular, es un ejemplo Unico
en el pais, calles estrechas y callejones se dilatan para formar un interesante conjunto de
plazuelas y plazas a las que se vincula una rica tradicion historica y cultural. (Fernandez,
s.f.)

Educacién Virtual Pagina 51


http://www.pprincipe.cult.cu/

Dalip)blmltal

ISSN: 2661- 6831 Abril - Junio 2021

Vol. 5, N°2, pag. 50-73

Indudablemente, la ciudad es poseedora del patrimonio, la cultura y la historia, pero debe
hacerse ain mas atractivo el destino mediante la creacion de rutas y excursiones Unicas
que superen las expectativas de los visitantes y hagan de la ciudad camagiieyana un lugar
de necesaria visita.

Al realizar un analisis de la situacion en la ciudad Camagley se encontré que resulta
insuficiente la gestion de Marketing realizada en el territorio en cuanto a los atractivos y
productos turisticos que posee, lo que se observa en el indicador Estancia Promedio Total
reportado en la Oficina Nacional de Estadisticas e Informacion. Lo que reafirma que la
ciudad se utiliza como un lugar de transito y no como un destino turistico. Este aspecto,
atenta contra el éxito del Lineamiento No. 261, aprobado en el VI Congreso del PCC,
referido a: «Perfeccionar la comunicacién promocional a nivel institucional y
empresarial, precisando la administracion de los recursos y su asignacion por mercados y
técnicas, con la utilizacion de tecnologia de avanzada».

En correspondencia con lo anterior, se encuentra que a pesar de que en los Ultimos afios
se ha estado realizando un rescate del patrimonio cultural de la ciudad, ain no se han
logrado potencializar los atractivos turisticos culturales de la misma.

Esto, atenta contra el éxito de los Lineamientos siguientes:

No. 264. «Disefiar y desarrollar como parte de la iniciativa municipal por los territorios,
ofertas turisticas atractivas como fuente de ingreso en divisas (alojamiento, servicios
gastronodmicos, actividades socioculturales e historicas, ecuestres, de campifias, turismo
rural, observacion de la flora y la fauna, entre otras)».

No. 260. «Crear, diversificar y consolidar de forma acelerada servicios y ofertas
complementarias al alojamiento que distingan al pais, priorizando el desarrollo de las
modalidades: turismo de salud, marinas y nautica, golf e inmobiliaria, turismo de aventura
y naturaleza, parques tematicos, crucerismo, historia, cultura y patrimonio, convenciones,
congresos Yy ferias, entre otras, incluyendo el estudio de las potencialidades en la costa
sur».

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, los autores plantean el siguiente
Problema Cientifico: ¢(Cdémo contribuir a la potencializacion de los atractivos y
productos turisticos culturales de la ciudad Camaguey?

A partir del problema cientifico enunciado, se formulé la hip6tesis siguiente:

El disefio de una ruta turistica cultural, contribuira a potencializar los atractivos y
productos turisticos culturales de la ciudad Camagley. En aras de cumplimentarla se traz6
como objetivo general: Disefiar una ruta turistica cultural que potencie los atractivos y
productos turisticos culturales de la ciudad Camagtiey.
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Objetivos especificos:

Analizar el macro y microentorno en el que se inserta la propuesta de ruta turistica
cultural que potencializaran los atractivos y productos turisticos culturales de la
ciudad Camaguey.

Caracterizar el segmento de demanda objetivo que justifica la propuesta de ruta
turistica cultural que potencializardn los atractivos y productos turisticos
culturales de la ciudad Camagiiey.

Definir los valores culturales de la propuesta de ruta turistica cultural que
potencializardn los atractivos y productos turisticos culturales de la ciudad
Camaguey.

Determinar el Marketing Mix de la propuesta de ruta turistica cultural que
potencializardn los atractivos y productos turisticos culturales de la ciudad
Camaguey.

Analizar la factibilidad economica y medioambiental de la propuesta de ruta
turistica cultural que potencializardn los atractivos y productos turisticos
culturales de la ciudad Camagiiey.

Metodologia.

Los objetivos propuestos se cumplimentaron a partir de la aplicacion de métodos teoricos,
empiricos, matematicos y estadisticos siguientes:

Métodos tedricos

Analisis bibliografico: Se emplea para determinar los referentes bibliograficos que
se corresponden con la propuesta de investigacion, desde los puntos de vista de
actualidad y contenido.

Analisis-Sintesis: Se emplea para analizar y sintetizar los referentes tedricos y
metodoldgicos a considerar durante el disefio de propuesta de ruta turistica cultural
«Laberinto de leyendas y tradiciones», asi como la informacion obtenida en los
restantes métodos, especialmente los resultados de las técnicas empleadas.
Inductivo—Deductivo: Para identificar los elementos que caracterizan las
situaciones problematicas detectadas y deducir una solucién practica desde la
ciencia, estableciendo vinculos entre los referentes tedrico-metodoldgicos y datos
recopilados a través de la busqueda bibliografica y el empleo de las técnicas
previstas, partiendo siempre de lo general a lo especifico de cada aspecto.

Métodos empiricos

Encuesta: Para realizar la segmentacion de la demanda.

Entrevista: Para obtener la informacion necesaria de personal especializado
perteneciente a TRANSTUR y la Agencia de Viajes Paradiso.

Matriz DAFO: Para analizar las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades
del producto y tomar estrategias a seguir en consecuencia.
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Métodos matematicos

- Analisis porcentual: Para el analisis de los resultados de la encuesta aplicada y de
la informacidn estadistica obtenida.

Métodos estadisticos

Se utilizaron para el analisis de los resultados de la encuesta, mediante Microsoft Excel y

Statistica 8.0; este ultimo utilizando la técnica de analisis de cluster, para la segmentacién

de la demanda.

Resultados.

Determinacion de la muestra

La aplicabilidad de los métodos se realizara a partir de la muestra seleccionada, para la
que se tuvo en cuenta un muestreo no probabilistico intencional puro, para el que se
seleccionaron personas posibles a clasificar en los segmentos trazados en la propuesta de
ruta turistica cultural. Teniendo en cuenta, el tiempo disponible para la investigacion, los
autores seleccionaron de la poblacion de turistas hospedados en el Gran Hotel de la ciudad
Camagtiey, una muestra de 75 personas, utilizando para ello los criterios de seleccién
siguientes: que fuesen turistas provenientes de Canada, Alemania e Italia; que tengan una
estancia media de dos o mas dias y mayores de 30 afios de edad. A las personas que
resultaron seleccionadas se les aplicé una encuesta.

Andlisis del entorno
Macroentorno segun (Serra, 2003):

Entorno demografico:

La demografia del mercado proveniente principalmente de Canada, Alemania e Italia que
arriba al Centro Historico de Camaguey se ha mantenido constante en los tltimos cinco
afios. La estructura sociodemogréfica de la demanda tiende a estar integrada por un
publico joven-adulto, activo, abarcando la mayor capa de la poblacion teniendo como
principales motivos de viaje ocio y recreacion y el turismo cultural. Esta tendencia de
consumo de este tipo de turismo constituye una oportunidad para el desarrollo del
producto que se pretende implementar en este trabajo, ya que el mismo se encuentra
dirigido a personas de todas las edades siempre y cuando se encuentren motivadas por el
disfrute de productos culturales asociados al conocimiento y el aprendizaje; sin embargo,
la mayoria de los jovenes prefieren mas los productos que incluyan diversion.

Entorno politico:

Cuba goza de una gran estabilidad politica, lo que ofrece seguridad a sus visitantes,
atributo muy valorado por estos. Ello constituye una fortaleza para el desarrollo turistico
del pais, en el que intervienen entidades estatales como: migracion, aduana general y
autoridades sanitarias.
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Por otra parte, se han trazado politicas y legislaciones a nivel de pais que contribuyen a
impulsar dicho sector, lo que se evidencia a traves de la actualizacion y conceptualizacion
del Modelo Econémico Cubano, en el que se reconoce la apertura de un nuevo sector
encabezado por trabajadores por cuenta propia que se insertan también a esta actividad.

Entorno econémico:

El entorno econdmico se esta modificando a tono con el politico. En este contintan
existiendo problemas con respecto a la dualidad monetaria, las tasas de cambio, entre
otros que pudieran resultar un inconveniente para algunos visitantes y, por lo tanto,
afectaria a los turistas que consuman la oferta cultural propuesta. El éxito de esta
propuesta generaria ingresos para el territorio, contribuiria a su desarrollo local y
generaria empleos.

Entorno ambiental:

En Cuba se aboga por el desarrollo de un turismo sostenible en aras de conciliar los
intereses de crecimiento econdmico con mejores condiciones de vida. Es una isla con un
clima caluroso favorable; aunque es valido destacar que en el periodo de junio a
noviembre transita por la temporada ciclonica, lo que constituye una amenaza para la
oferta turistica.

Atendiendo a lo planteado en la Ley de Medio Ambiente vigente, referida a la
incorporacion de la variable ambiental en las politicas, planes, proyectos, programas y
demés acciones que realice en el sistema del turismo, los autores aseveran que la
propuesta de ruta turistica cultural «Laberinto de leyendas y tradiciones», cumple con la
legislacion vigente en materia medio ambiental; tal es asi que, en la mayor parte del
tiempo de esta, los turistas se transportan en bici-taxis.

Entorno tecnolégico:

Teniendo en cuenta, que la propuesta de ruta turistica cultural no requiere de
infraestructura tecnoldgica para el desarrollo de la misma, los autores consideran
favorable dicho aspecto. No obstante, ello no niega la utilidad de la Internet como canal
para promover esta oferta.

Entorno sociocultural:

Cuba se ve beneficiada por la enorme riqueza que presenta su patrimonio cultural, por
ello es reconocida internacionalmente. En el caso de Camagliey, es conocida como una
de las ciudades mas importantes del pais, luego de La Habana y Santiago de Cuba, pues
atesora el mayor centro historico de Cuba, considerado entre los mejores conservados, y
ademas ha sido declarado por la UNESCO como Patrimonio de la Humanidad; lo que
beneficia el desarrollo de esta propuesta de ruta turistica cultural. Por otra parte, se suma,
el auge que ha cobrado la modalidad de Turismo Cultural, lo que constituye otro elemento
beneficioso. Unido a esto, la poblacion influye de una manera muy positiva para la
realizacion de ofertas culturales, toda vez que el cubano siempre se ha caracterizado por
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su amabilidad y hospitalidad con los visitantes, ademas por su gran vinculacién con los
proyectos culturales.

Microentorno:

Tomando en cuenta las 5 fuerzas de Porter (1998), para la determinacion de la rentabilidad
a largo plazo de un segmento de la demanda, los autores aseveran lo siguiente:

Entrada de competidores potenciales:

Se ha observado un aumento notable del namero de productos culturales en todo el pais,
debido al impulso que ha obtenido la modalidad de Turismo Cultural; lo que incentivo a
los autores, disefiar la propuesta de ruta turistica. Sin embargo, cada afio salen al mercado
ofertas novedosas que pudieran atentar contra el desarrollo exitoso de la misma. No
obstante, actualmente no se observa la amenaza de nuevos competidores puesto que no se tiene
conocimiento de que alguna empresa 0 AA. VV tenga previsto realizar un producto similar, que
brinde el mismo beneficio para los clientes.

Poder negociador de los proveedores:

Para la implementacién de este producto turistico se hace imprescindible la participacion
del proyecto artistico Andariego que brindan bici-taxis de la Empresa de Servicios Santa
Maria, de la Oficina del Historiador de la Ciudad de Camagiiey como medio de transporte,
necesario para el recorrido por las estrechas calles de Camagtey. Por otra parte, contara
con la Empresa TRANSTUR S.A, para el traslado de los clientes durante 5 horas en la
tarde y en la noche. En este caso el poder de negociacion que se establece con dicha
empresa puede ser alto, si es capaz de subir los precios con facilidad y reducir la calidad
del producto suministrado.

Poder negociador de los compradores:

El comprador de la ruta es la AA. VV Paradiso es la agencia cubana de turismo cultural
que facilita al visitante conocer toda la riqueza que, heredada de la mezcla de culturas, y
sus matices africanos y espafioles, define a la nacion caribefia. Este ofrece una variada
programacion que abarca distintos eventos relacionados con todas las manifestaciones
artisticas e incluye, ademas, la formacién académica. Paradiso es la Unica agencia que
comercializa la produccion de las instituciones culturales del pais y la vanguardia
artistica, insertandose en la modalidad de turismo cultural. Ademas, se ofrecen programas
culturales al turista que incluyen recorridos de ciudad, fiestas tematicas, visitas a
instituciones culturales, proyectos comunitarios y escuelas de arte.

Rivalidad entre los competidores existentes:

La situacién de los competidores es de vital importancia en cuanto a la forma de
manifestarse, teniendo en cuenta los recortes de precios, batallas de promocion,
introduccion de nuevos productos o modificacion de estos. Al ser el comprador del
producto la AA. VV Paradiso, no solo se tendran como principales competidores otras
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rutas culturales que se desarrollen en otras provincias del pais, sino que también las que
sean implementadas en Camaguey; por ello es de vital importancia diferenciar el producto
de otros.

Productos sustitutos:

Se considera que entre los productos sustitutos que mayor amenaza ofrecen al producto
ofertado se encuentran las mismas instituciones que son visitadas durante la ruta, los
cuales satisfacen la misma necesidad, aunque con un producto diferente. Entre ellas las
iglesias San Juan de Dios y Nuestra Sefiora del Carmen y el Cementerio de Camaguey;
la visita a las instalaciones de restauracion y recreativas como la Casa de la trova, la
campana de Toledo y la Tinajita, asi como instalaciones que brinden el mismo servicio
en la zona.

A partir del Analisis del Entorno Externo se pudieron identificar las oportunidades y
amenazas para el desarrollo de la ruta turistica:

Oportunidades:
e Ubicacion privilegiada en el Centro Histérico de la ciudad como destino
reconocido mundialmente y declarado Patrimonio de la Humanidad por la UNESCO.
e EIl crecimiento que ha experimentado la modalidad de Turismo Cultural como
alternativa o complemento al Turismo de Sol y Playa.
e Actualizacion del Modelo Econémico Cubano gracias a una serie de lineamientos
algunos de ellos encaminados a potenciar el desarrollo de la industria turistica.
Amenazas:
e La competencia del sector no estatal, asi como de las mismas instituciones que
brindan el mismo beneficio.
e Existen problemas con respecto a la dualidad monetaria, las tasas de cambio, entre
otros que pudieran resultar un inconveniente para algunos visitantes.

El Analisis Interno permitid identificar las fortalezas y las debilidades siguientes:
Fortalezas
« Unica ruta histérico-cultural que permite a los turistas interesados, apreciar en ella la
integracion de la arquitectura, las leyendas, la historia, como parte de la cultura
camaglieyana.
e Profesionalidad y capacitacion del personal de contacto.
e Precios econémicos y accesibles.
Debilidades:
e Existencia de un solo canal de distribucion (AA. VV Paradiso) para la venta de
nuestro producto.
e Dependenciade TRANSTUR S.A como proveedor fundamental de los minibuses.
Una vez analizadas las Oportunidades, Amenazas, Fortalezas y Debilidades, se procedid
a cruzar la Matriz DAFO con el objetivo de analizar la posicion estratégica del producto.
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O A
1 2 2 1 2
F 1 3 3 2 2 0 10
1 2 0 2 0 5
3 3 3 2 2 0 10
D 1 2 2 0 2 9
2 1 2 0
10 12 4 11

Figura 1- Matriz de DAFO (Entrecruzamiento)
Fuente: Elaboracion propia

Se realiz6 un andlisis en base a criterios generales de segmentacion, utilizando la variable
geogréfica, y se encontrd que los principales emisores a Camagiiey son visitantes
provenientes de Canada (con 205,4 miles de turistas dias), Alemania (con 34,0 miles de
turistas dias) e Italia (con 15,4 miles de turistas dias); presentando estos tres mercados la
mayor cantidad de turistas dias en el afio 2014 y, observandose un incremento desde 2009
hasta el 2014. (Anuario estadistico de Camaguey 2014, s.f.). Luego se realizd la
segmentacion utilizando la técnica de analisis de clusters a partir de una encuesta
realizada a turistas de estas nacionalidades en la ciudad Camaguey.

Cluster 1

Es el Cluster mas amplio pues cuenta con 45 casos: 17 de Canada, 8 de Italia y 20 de
Alemania. La media del segmento por variables es de transporte: 7.84; gastronomia: 8,51;
valores histérico- culturales: 7,96; por lo que este cluster le presta mas importancia a la
gastronomia. Observando la media, esta oscila entre 7 y 8 con una minima diferencia y
en el caso de la desviacion estandar, la cual expresa la dispersion promedio de los valores
de la variable con respecto a la media de la distribucion de valores de dicha variable, se
puede decir que la que menor grado de dispersion presenta es transporte con un valor de
0.48, lo que indica que es el valor méas aceptado, a su vez le sigue gastronomia con 0.59
y en el caso de los Valores historico- culturales con 0.93 que representa el valor mas
disperso con respecto a la media.

Cluster 2

Este Cluster cuenta con 15 casos, siendo 7 de Canada, 5 de Italia y 3 de Alemania. La
media del segmento por variables es de: transporte: 6.13, gastronomia: 7.00 y Valores
historico- culturales: 6.00, por lo que le dan mayor importancia a la gastronomia.
Observando la media esta oscila entre 6 y 7 con una minima diferencia y en el caso de la
desviacion estandar, se puede decir que la que menor grado de dispersion presenta es

Educacién Virtual Pagina 58



Deﬁolmltal

ISSN: 2661- 6831 Abril - Junio 2021

Vol. 5, N°2, pag. 50-73

transporte con un valor de 0.99, lo que indica que es el valor méas aceptado, a su vez le
siguen los valores historico- culturales con 1.07 y en el caso de la gastronomia con 1.13
que representa el valor méas disperso con respecto a la media.

Cluster 3

Este Cluster cuenta con 15 casos: 11 de Canada, 2 de Italia y 2 de Alemania. La media
del segmento por variables es de transporte: 6.27; gastronomia: 8.33 y valores historico-
culturales: 8.80, por lo que este segmento le da mayor importancia a los valores histérico-
culturales. Observando la media esta oscila entre 6 y 8 y en el caso de la desviacion
estandar, se puede decir que la que menor grado de dispersion presenta es gastronomia
con un valor de 0.49, le sigue transporte con 0.70 y los valores historico- culturales con
0.77.

Después de haber realizado el analisis de los tres clusteres encontrados, los autores
decidieron enfocarse en el segmento No. 3, el cual estd formado por personas
provenientes de los tres principales mercados emisores a la ciudad de Camaguey (Canada,
Alemania e Italia) con edades que oscilan de 30 a 40 y de 50 a 60 afios. En sus principales
motivaciones de viaje estan las vacaciones y el ocio, asi como el interés de conocer el
patrimonio material e inmaterial de los espacios visitados. Mayoritariamente viajan a
través de una Agencia de Viajes y lo hacen con sus familias. Le prestan especial
importancia a los valores historico-culturales del destino que visitan y suelen quedarse de
dos a cuatro dias.

Valores culturales del atractivo a partir del cual se forma la oferta.

Quienes visitan la ciudad Camaguey, aunque sean reincidentes, no dejan de sucumbir al
encanto de su trazado en forma de madeja, arafia o plato roto. Aun asi, nadie pierde la
oportunidad de transitar por su centro urbano, declarado por la UNESCO como
Patrimonio Cultural de la Humanidad el 7 de julio de 2008.

Este centro histdrico seré el protagonista de la ruta turistica cultural que se propone, pues
todos los lugares a los que hace referencia se encuentran dentro del mismo, el cual esta
distinguido por su trazado urbano irregular donde las calles y callejones camaglieyanos
se caracterizan por su estrechez y sus disefios laberinticos ideados para desorientar a los
piratas que azotaban la villa en siglos anteriores. Por eso, se hacen dificiles de transitar
para aquellos que no las conocen, pero gustan de sus encantos. La arquitectura
monumental y doméstica conforma un tejido urbano homogéneo donde es posible
encontrar expresiones arquitectonicas correspondientes a diferentes periodos de la
evolucion de la villa.

El Centro Histdrico, principal testigo de la riqueza patrimonial de la ciudad, fue declarado
Monumento Nacional el 10 de noviembre de 1980. Tiene una extension aproximada de
mas de 300 hectareas, y es considerado el mas grande de Cuba. En la misma se encuentra
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la sintesis y sedimento de las diversas expresiones culturales y de las diferentes etapas de
su evolucién. Transitar por esta zona permite apreciar magicos ambientes urbanos
intrinsecamente ligados a la historia y la cultura, donde la arquitectura y el urbanismo son
consecuencia de la impronta humana en cada periodo.

El complejo sistema de plazas y plazuelas donde la vinculacién templo, feligresia, plaza
y trama, propios de la ciudad cristiana hispanica armonizan magnificamente- se
complementa con edificios civiles y domésticos conjugados en un todo unitario, pero
heterogéneo, y con un rico patrimonio intangible lleno de leyendas, tradiciones,
costumbres vivas y un notable desarrollo cultural. EI Centro Histérico de la Ciudad de
Camagtiey constituye un ejemplo relevante dentro del conjunto de ciudades coloniales.
Su bien conservado repertorio religioso, el atipico trazado urbano irregular que mantiene
vigencia en el presente, su alto valor ambiental y contextual; asi como la sabia
conjugacién de pasado y modernidad, determinaron su inclusion en la Lista del
Patrimonio Mundial.

A continuacion, se ofrecera una descripcién de los valores culturales de las instalaciones
y atractivos a partir de los cuales se conformara la ruta turistica cultural.

Parque de las Leyendas

En la ciudad de Camaguey, se localiza el tranquilo y acogedor Parque de las Leyendas,
cuyo mural es fruto de la mano, entre otros, del artista de la plastica Joel Jover. El sitio
posee valor histdrico, ambiental y social. En la instalacion cultural se habla de siete
leyendas de la Ciudad de los Tinajones. La mas conocida, tanto en Cuba como en el
extranjero, es la que advierte: “Del tinajon salian las aguas que tomaban lugarefios y
visitantes. Decia la tradicion que el forastero que las bebiera siempre volverian al
territorio.” (Parque de las leyendas de Camagley, un sitio para la contemplacion, s.f.).
Los textos de las leyendas fueron grabados en ceramica, y colocados al dorso del mural
y la tapia posterior del parque; los pafios de ceramica que se adosaron en la tapia son de
2000 x 3000 m. y los pafios colocados en la parte posterior del mural tienen 2000 x 2000
m. Las areas interiores del parque se redisefian en funcién de un mejor aprovechamiento
del espacio, se incrementa la capacidad de los bancos, y se incluyen en el mobiliario
urbano las luminarias y papeleras.

La Catedral

Ubicada en la antigua Plaza de Armas, hoy Parque Agramonte, se alza la Parroquial
Mayor, Catedral de la ciudad. Dedicada a Nuestra Sefiora de la Candelaria se declar6
Santa Iglesia Catedral el 10 de diciembre de 1912, al quedar constituida la Didcesis de
Camagliey, por el Papa Pio X. EI 5 de diciembre de 1998 queda convertida en Catedral
Metropolitana al ser constituido el Arzobispado de Camagliey con las diocesis de Ciego
de Avila, Santa Clara y Cienfuegos como sufraganeas. Resulta un lugar atractivo para
visitar por su historia y arquitectura, por lo que serd interesante su visita durante el
recorrido.
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Plaza San juan de Dios.

La existencia del inigualable paraje en la ciudad de Camaguley data del Siglo XVIII
(1728), segun aparece en documentos de la antigua villa de Santa Maria del Puerto del
Principe. El nombre del conjunto arquitectonico proviene de la orden de los Hermanos de
San Juan de Dios. Alli se conserva la majestuosa arquitectura colonial que mantiene
buena parte de la legendaria ciudad y pertenecen a este entorno la adoquinada plaza, junto
al antiguo hospital, una iglesia y las viviendas, dos de ellas convertidas en unidades
gastrondmicas. Al sitio se llega desde la conocida Plaza de los Trabajadores después de
un cercano recorrido por las enrevesadas calles y una vez alli los visitantes quedan
atrapados por la singular belleza del lugar donde armonizan esculturas, pinturas y otros
proyectos que poco a poco adquieren mas fuerza para beneficio de la vetusta y bien
conservada area que posee la bien ganada condicion de Monumento Nacional.

Iglesia y Convento-Hospital San Juan de Dios

Posee su correspondiente iglesia, en cuyo altar mayor se encuentra la Santisima Trinidad
con figura humana del Espiritu Santo, que es la Unica en Cuba y la segunda en
Hispanoamérica. Su entorno lo constituye la Plaza de San Juan de Dios. Las primeras noticias
de la iglesia y convento de San Juan de Dios datan de 1687 y 1692 en documentos
relacionados con enterramientos que hablan de la ermita de San Juan de Dios o de Nuestra
Sefiora de la Asuncidn respectivamente.

Conserva el antiguo ambiente enfatizado por el piso de ladrillos, techo de armadura de
madera y tejas de barro, y los retablos de madera. Su fachada principal fue modificada
entre los afios 1847-1848 al ser reconstruida su torre lateral, esta vez a eje con su Unica
puerta principal, lo cual la dot6 de una marcada simetria. La torre esta formada por cuatro
cuerpos y rematada por una pequefia cUpula semicircular. Solo en los extremos presenta
pilastras adosadas rematadas con un pequefio volumen rectangular terminado en
piramide, composicion que se repite en lo alto de la torre. Bajo el piso de su altar mayor
permanecen los restos mortales de sus benefactores Gaspar Alonso Betancourt Cisneros
y su esposa Angela A. Hidalgo Agramonte, al igual que la sefiora Maria de la Trinidad
Cisneros conocida como la Capitana o la Coronela debido a la graduacion militar de su
esposo, la cual hizo donacién en 1792 de la interesante imagen de la Santisima Trinidad
que preside el altar mayor del templo.

Un significativo hecho historico tuvo lugar en este antiguo conjunto el 12 de mayo de
1873, al ser asistido en la galeria de la planta baja del convento el cadaver del
camaglieyano Ignacio Agramonte y Loynaz, Mayor General del Ejército Libertador
cubano, luego de ser depositado por las tropas espafiolas en dicho sitio. El sacerdote
Manuel Martinez Saltage y "el Padre Olallo" de los hermanos hospitalarios de la orden
de los juaninos, asistieron y limpiaron el rostro de tan venerado patriota, al cual se le
rindieron honores postumos en el interior del convento antes de ser llevado a quemar.
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Plaza del Carmen

Justo en el callején de Marti, uno de los mas cortos del centro histérico, por contar solo
con cuarenta pasos, se entrecruzan la calle Marti con la Plaza del Carmen. En la
actualidad, el mayor encanto de esta plaza es el conjunto escultérico a tamafio natural
donde la artista camagiieyana Martha Jiménez recred la vida y costumbres de la
comunidad. El conjunto esta integrado por siete esculturas, modeladas en barro, a tamafio
natural mediante la técnica del molde perdido, Unica de su tipo, segun ha confesado la
afamada artista. (RadioCadenaAgramonte.cu)

La Plaza del Carmen se ha convertido en lugar sui géneris por sus esculturas de personajes
locales, sus jarrones y sus bancos. Precisamente, en uno de esos bancos se ha conocido a
Norberto Subirats Betancourt, octogenario camaglieyano a quien la artista inmortaliz6 a
través de la escultura de El lector sentado en un taburete de barro y marmolina molida.
Otra de estas obras son tres chismosas frente a una silla vacia, obra con la cual se inici
una leyenda, pues hoy muchas personas se sientan en ella y piden un deseo con la
esperanza de que se lo concedan. La silla ha devenido simbolo de los suefios y esperanzas.
Muchas son las razones para visitar esta plaza, considerada como el segundo Conjunto
Colonial mas conservado de la cuarta villa cubana, fundada por los espafioles hace cinco
siglos.

Iglesia de Nuestra Sefiora del Carmen

La Iglesia de Nuestra Sefiora del Carmen, ubicada en la Plaza del mismo nombre es el
Unico templo en Camagiey de dos torres y fue el cuarto en construirse con estas
caracteristicas en Cuba. Aunque aparentemente su majestuosa fachada de tres accesos
anuncia un edificio de tres naves, realmente posee una planta uninave de modestas
proporciones con vestibulo, coro, presbiterio y sacristia. Su fecha de construccion data de
los afios 1823 — 1825.

Museo Casa Natal de Ignacio Agramonte

Esta Casa Museo constituye la vivienda con valor histérico mas importante de la region.
Se encuentra ubicado en el centro urbano de la ciudad de Camaguey. Alli nacio el héroe
eponimo de Camaguey: Ignacio Agramonte y Loynaz. Su distincion histérica y simbdlica
resulta el segundo indice de trascendencia, valor que adquiere crédito para la historia
nacional, por ser el lugar donde naciera el procer de la independencia de Cuba. Ambas
razones fueron consideradas por la Comision Nacional de Monumentos para declararla
Monumento Nacional. (Publicitur S.A, 2014)

Su relevancia se centra en el valor arquitectonico del inmueble, que data,
presumiblemente, de mediados del siglo XVIII y que recoge toda la huella hispanica,
mudéjar y barroca, de la arquitectura colonial cubana, con influencias de otros estilos
como el Neoclasico y Rococo.
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La Casa Museo dispone de una ambientacion del siglo XIX, que muestra una secuencia
propia de la época a través de muebles originales y piezas de artes decorativas. Dispone
de una informacidn histérica que recuenta la labor de Ignacio Agramonte en la Primera
Guerra de Independencia. La Casa Natal de "El Mayor", como también se le llama, es un
sitio que muestra los aspectos historicos y artisticos de la tipica vivienda principefia.

Cementerio de Camaguey

El Cementerio General de Camagley, el mas antiguo en funcionamiento en Cuba, fue
fundado el 3 de mayo de 1814, en lo que entonces se consideraba la periferia de la Villa
de Santa Maria del Puerto del Principe; y hoy forma parte de una ciudad, Monumento
Nacional y Patrimonio Cultural de la Humanidad. Como caso particular, no posee
declaratoria de Monumento Nacional, y eso, por supuesto, repercute negativamente en la
conservacion, pues en el enfrentamiento cementerio-ciudad, siempre hay otras
prioridades que lo relegan a un segundo plano de un largo alcance; pero, valores tiene
muchos, incluso algunos que lo distinguen entre el resto de los cementerios patrimoniales
de Cuba.

El Cementerio General de Camagley, atesora un rico patrimonio arquitecténico, que
mezcla estilos y llega hasta la modernidad, reflejado en las mas de 10 mil construcciones
funerarias, y cada una guarda un recuerdo, tiene una historia que contar. (Ecured.cu, s.f.).
Este cementerio también puede contar su historia por los epitafios, algunos curiosos, otros
de leyenda, singulares, de corte religioso, varios patriéticos, y hasta humoristicos.
Algunos recientes marcan la historia del Cementerio General de Camaguey, pues la
tradicion no desaparece. Asi se cuentan, entre otros, las curiosas inscripciones sobre la
tumba del trovador Miguel Escalona: "Te debemos un trozo de vida empapado en
alcohol”. O la frase que acompafia los restos del pelotero Miguel Caldés: "Los buenos
nunca dicen adi6s". Y el epitafio de José Luis Moreno, conocido como El Diablo Moreno,
corredor de motos: "Tu vida transcurrié veloz como tu moto y la entregaste al traspasar
la meta de la gloria."

Es un museo a cielo abierto, dotado de un bagaje escultérico y monumental que hacen de
él el espacio méas decorado de la ciudad, con una iconografia peculiar, vinculada
indisolublemente al ritual de la muerte y lo desconocido, y por eso, es diferente al resto
de los museos tradicionales que los mortales conocen.

La Campana de Toledo

Casa colonial que data del siglo XVIII. Posee un bello patio con arboles y plantas
ornamentales, el suelo con baldosas de barro, tejas coloniales y una sombra que en las
tardes de verano brinda un poco de fresco.

Hay tinajones antiguos que antes se usaban para juntar agua y hoy sirven como elemento
decorativo, algo bastante tipico en esta ciudad que ha sido galardonada como Patrimonio
Cultural de la Humanidad. La Campana de Toledo es un restaurante al que acude muchas
personas, tanto de dia como de noche, es unsitio tipico, auténtico, donde se puede apreciar
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buena gastronomia cubana. Su especialidad es la comida criolla e internacional y cuenta
con varias facilidades como el servicio de bar, y una estancia amenizada con musica
cubana y tipica local, interpretada por un trio. (Palmares S.A, 2008)

La Tinajita

Consiste en otro restaurante del centro histérico que representa la comida tipica
camagieyana donde el casabe, en diversas variantes forma parte de las ofertas
gastrondmica, el cual constituye uno de los alimentos mas autdctonos y antiguos que
pervive en Cuba, en disimiles platos culinarios. Una oferta que resultara atractiva para los
visitantes. Antes del triunfo de la Revolucion se conocia como el Bar de Don Pancho. A
partir del afio 1959 pasé a ser propiedad estatal. (Aguilar, 2017)

Casa de la Trova

Constituye una edificacion colonial que data del afio 1879, ubicada en el casco historico
de la ciudad de Camagley. Pertenecio al ilustre espafiol don Manuel Cabafia en 1914,
quien tenia una tienda mixta para la venta de instrumentos musicales, hasta el 17 de agosto
de 1973 en que se funda como Casa de la Trova y se le da el nombre de Patricio Ballagas
Palacios, en honor a tan insigne musico, compositor y patriota, nacido en esta ciudad en
el afio 1879 y que falleciera en la Habana en 1920. (Ecured.cu, s.f.). Brinda una variada
programacion cultural con una alta calidad donde se destacan varias actividades que se
ofertan en la cartelera cultural de la casa.

Marketing Mix

1.Producto

El producto-servicio que se presenta a continuacién, estard encaminado a satisfacer las
necesidades de los clientes, contara con los servicios necesarios para cumplir sus
expectativas de engrandecer su horizonte de conocimientos y experiencias, mediante la
visita a varios lugares significativos pertenecientes al Centro Histérico de Camaguey:
Joya de la nacién cubana, joya de la humanidad.

Producto basico: Ofrecer al cliente un acercamiento a la cultura e historia del Centro
Historico de Camaguiey, como Joya de la nacidn cubana y de la humanidad. Producto
tangible: Recorrido de tipo cultural por diferentes lugares emblematicos del Centro
Histdrico de Camagliey que muestren lo mas autdctono de la region: leyendas, historia,
arquitectura (cultura en modo general).

Producto aumentado: Obsequio a cada cliente de un souvenir en forma de tinajén, que
constituye el simbolo que representa a esta provincia. Esta ruta tiene como objetivo ofrecer
un producto turistico cultural, que permita a los clientes, apreciar magicos ambientes urbanos,
e instituciones intrinsecamente ligados a la historia y la cultura, donde la arquitectura y
el urbanismo son consecuencia de la impronta humana en cada periodo.

Nombre del producto: Laberinto de Leyendas y Tradiciones
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Localizacién: Centro Historico de Camagiiey
Atractivos que se visitan:

Parque de las leyendas

La catedral

Casa de Ignacio Agramonte
Restaurante La Tinajita

Plaza del Carmen

Iglesia Nuestra Sefiora del Carmen
Cementerio General de Camaguey
Plaza san Juan de Dios

Iglesia San Juan de Dios

La campana de Toledo

La Casa de la Trova

Tiempo del recorrido: 12 horas y 20 minutos

Capacidad: 15 pax

Explicacion del itinerario: La ruta estd concebida para cualquier temporada del afio,
indistintamente cualquier dia de la semana. Su horario estara comprendido entre las 9:30
am hasta las10:00pm.

9:20am: se recogera a los turistas en el hotel, donde se les dard a conocer una
panoramica del recorrido.

A las 9:30am se dard inicio al recorrido por el Parque de las leyendas donde se le
explicara en la instalacion cultural siete principales leyendas de la Ciudad de los
Tinajones, donde algunas formaran parte del recorrido.

10:10am-10.40am: Se visitara La Catedral, donde se dara un recorrido por sus
diferentes locales.

10.50am-11:30am: Se realizard un recorrido por la Casa natal de Ignacio
Agramonte, Casa Museo que constituye la vivienda con valor histérico mas
importante de la region, donde se ofrecerda informaciéon general del museo en
relacion con la vida de Ignacio Agramonte y Loynaz, su presencia en la Guerra del
68 en Camaguey.

11:40am-1:00pm: Los clientes podran degustar de un maravilloso almuerzo en La
Tinajita, cuya especialidad es la comida tradicional cubana, espacio que sera
aprovechado para hacer entrega de un suvenir en forma de tinajon como recuerdo
del recorrido.

1:10pm-1:40pm: Se dara un recorrido por la Plaza del Carmen, donde los clientes
podran apreciar el segundo Conjunto Colonial mas conservado de la cuarta villa
cubana, entre sus atractivos se encuentra la presencia de esculturas de personajes
locales que han sido generadora de leyendas.

1:40pm-2:30pm: Se visitara la Iglesia Nuestra Sefiora del Carmen, tnico templo
en Camaguey de dos torres, donde la arquitectura sera el principal atractivo.
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o 2:40pm-3:30pm: Se pasard a recorrer el Cementerio General de Camagley
mediante el cual los clientes podran apreciar como esta institucion atesora un rico
patrimonio arquitectonico, que mezcla estilos y llega hasta la modernidad, reflejado
en las mas de 10 mil construcciones funerarias, y cada una guarda un recuerdo, tiene
una historia que contar.

o 3:40pm-4:30pm: Se visitara la Plaza San Juan de Dios que constituye el conjunto
urbanistico mejor conservado del pasado colonial y es la plaza mas antigua de la
ciudad.

o 4:40pm-5:30pm: Se recorrera la iglesia San Juan de Dios, templo donde los
turistas podran apreciar que tiene en su altar mayor, la imagen de la Santisima
Trinidad en madera preciosa (una de las 2 que existen en Hispanoamérica).

o 5:40pm: Se llevara a los turistas al hotel para el hotel donde contaran con 1 hora
aproximadamente libre, hasta la comida.

o 7:00pm: se recogerd a los turistas del hotel y se les llevara a degustar de buena
comida criolla e internacional en el restaurante La Campana de Toledo.

o Posteriormente a las 8:20pm se les llevara a la Casa de la Trova, donde podran
finalizar la noche con buena musica cubana hasta la 10:00pm que se trasladaran
hacia el hotel.

Recursos requeridos para el desarrollo de la ruta:
Recursos Humanos: 1 guia turistico especializado en la historia y cultura de Camagiey,
1 chofer, y 8 personas que manejen bici-taxis.
Recursos materiales:
¢+ 8 bicis taxis, pertenecientes al proyecto artistico Andariego, quienes, como una
forma de llevar las artes plasticas de las galerias de pintores a las calles, retocaron
los dibujos de los bici-taxis de la Empresa de Servicios Santa Maria, de la Oficina
del Historiador de la Ciudad de Camaguey.
++ Un minibus durante 5 horas en la tarde y noche.
¢+ Un botiquin de primeros auxilios por si ocurre algin incidente.

Personal:

Como se conoce el capital humano es uno de los elementos que diferencian al producto,
y puede constituir un componente competitivo a nuestro favor, por ello es necesario
asegurarse de que responda a los intereses del mismo. En este sentido es importante el
proceso de reclutamiento y seleccion de los guias turisticos. Este proceso se realiza segun
la forma convencional, es decir, se basa principalmente en buscar las capacidades y
conocimientos del candidato al puesto con respecto a la cultura y el dominio de varios
idiomas, por lo que, a los fines de reforzar un enfoque de marketing se le debe incorporar
elementos en su evaluacion tales como los valores personales — profesionales, asi como
aspectos de caracteristicas personales que consoliden la propension al cambio puesta de
manifiesto en el personal y un claro enfoque al cliente. (Serra, 2003). Es importante tener
siempre en cuenta que el personal de contacto se considere bien recompensado en cuanto
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a salario, atendiendo a las condiciones y posibilidades reales del pais. Ademas, es
necesario compensar a los trabajadores por sus méritos a través de premios e incentivos
materiales.

2.Precio

Para la determinacion del precio de la propuesta de ruta turistica cultural que
potencializara los atractivos y productos turisticos culturales de la ciudad Camaguey, se
tuvieron en cuenta aspectos fundamentales como el precio que esta dispuesto a pagar la
demanda y los precios de la competencia. Una vez analizados los mismos se procedio al
calculo de los costes de la ruta.

En la ruta se utilizaran dos medios de transporte: 8 Bici-taxis y 1 guagua de TRANSTUR.
Los Bici-taxis seran utilizados de 9:20 am a 6:00 pm para un recorrido de 40 km; su tarifa
es de 1.00 CUC por km, por lo que en total seria un coste de 320.00 CUC. Segun las
tarifas de la Empresa de Transporte Turistico TRANSTUR, una guagua de 24 plazas que
recorra hasta 10 km por 5 horas tendrd un coste total de 84.40 CUC. Un guia de la
Agencia de Viajes Paradiso cobra 5.00 CUC la hora y, teniendo en cuenta la duracion de
la ruta ser& un costo total de 60.00 CUC. Por otra parte, la entrada a la casa museo de
Ignacio Agramonte es de 4.00 CUC por pax y al ser esta ruta disefiada para 15 pax, en
total serian 60.00 CUC.

El coste del almuerzo en la Campana de Toledo, que es comida criolla, es de 12.00 CUC
por pax, por lo que en total serian 180.00 CUC. Por su parte la comida tradicional cubana
en La Tinajita oscilara entre los 5.00 y 10.00 CUC. La entrada a la Casa de la Trova es
de 5.00 CUC y los tragos a consumir pueden ser desde 1.50 CUC hasta 3.00 CUC. Por su
parte el costo de los souvenires serd de 1.00 CUC. En la estimacidn del precio también se
incluye el margen de ganancias de la Agencia de Viajes Paradiso sera del 10%.

E R L L =] 4.00 CUC x 15 pax = 60.00 CUC
13.00 CUC x 15 pax = 195.00 CUC
10.00 CUC X 15 PAX = 150.00 CUC
5.00 CUC x 15 pax = 75.00 CUC
_ 3.00 CUC x 15 pax= 45.00 CUC
_ 3.00 CUC x 15 pax= 45.00 CUC
1.50 CUC x 15 pax= 22.50 CUC
1.00 CUC x 15 pax= 15.00 CUC
e

84.40 CUC
Bici- taxis 320.00 CUC
Servicio de Guia 60.00 CUC
464.40 CUC

g
B

Figura 2. Tablas de costos variables y fijos.
Fuente: Elaboracién propia.
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Costo fijo unitario (Cfu) 464.40/15= 30.96 cuc

Costo variable unitario (Cvu) 607.50/15= 40.50 cuc

Costos Totales (variables y fijos) = 464.40 + 607.50 = 1071.90 cuc
Precio unitario antes de comisién=1071.90 cuc/15pax= 71.46 cuc
5% unitario de ganancias para la AA. VV=3.573 cuc

Precio estimado= 75.03 cuc

Precio unitario: Pu = Cfu+ Cvu + Beneficios AAVV

Pu = 30.96 cuc + 40.50 cuc + 3.573 cuc

Pu= 75.033, aproximadamente 75.00 cuc

El precio estimado para la ruta por pax es de 75.00 CUC

3. Promocién

Es sabido que toda estrategia dirigida a la promocion de un producto turistico debe
trabajar en el objetivo de generar en el viajero una experiencia satisfactoria que refuerce
sus lazos emocionales con el producto y favorezca asi la recomendacion, pero el esfuerzo
ahora debe ser mayor, se debe salir de la cbmoda postura de ser simples oferentes del
producto y abrir el abanico para atender las maltiples posibilidades que tiene el usuario
de llegar hasta el producto.

En correspondencia con este proyecto en el que se ha propuesto la creacion de una ruta
turistica cultural que potencializara los atractivos y productos turisticos de la ciudad
Camagliey, se ha disefiado una propuesta de promocion para posicionar a la misma en el
segmento de demanda objetivo.

Esta campafia de promocion tiene como ojetivo fundamental el de cautivar al segmento
de la demanda delimitado con los atributos del producto para que se sientan atraidos a
viajar a la ciudad y compren la ruta disefiada. Una vez establecido el objetivo principal
de dicha campafia a continuacion se expondran los instrumentos y técnicas de promocion
a utilizar:

- Se utilizara el principal canal de distribucion, la Agencia de Viajes Paradiso,
incluyendo la ruta disefiada en los paquetes turisticos que se conformen o venderla
como opcional.

- Se hara uso de todo tipo de material impreso (folletos, catalogos y similares)

- Se promocionard y comercializara a traves de la Internet con la pagina web que
promociona el destino Camaguey y la de la Agencia de Viajes Paradiso.

4. Distribucién (Place)

Es necesario conocer que con una distribucion adecuada se puede incrementar la
accesibilidad del consumidor a la informacion de los servicios y hacer mas facil la
reservacion. Para la colocacion de este producto en el mercado, la agencia de viajes
especializada Paradiso, Unica promotora del turismo cultural como modalidad en Cuba es
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la encargada de comercializarlo, colocando la ruta entre los nuevos productos turisticos
novedosos y que por su parte llevara a cabo la venta de la ruta en el Burd de Ventas de
cada hotel. Por otra parte, las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion juegan
un papel primordial como medios de difusion. La utilizacion de redes sociales permite
promover nuestro producto con la utilizacién de visitas virtuales a nuestro destino, que
les posibilitan a nuestros clientes potenciales conocer los productos antes de visitarnos,
haciéndose una idea mas real de lo que recibira y evitar una futura insatisfaccion; por lo
que es necesario utilizar la pagina web de la Agencia de Viajes para introducir la
informacion general acerca de la ruta turistica, y colocarla en todos las oficinas de
INFOTUR como parte de libros de guia turistica de Camaguey.

Factibilidad Econémica

Para la fijacion del precio de la ruta por pax se tuvieron en cuenta los costos fijos y
variables del producto, tomando en consideracion los precios preferenciales que le dan
los prestatarios a las agencias de viajes. Para la determinacion del precio se tuvo en cuenta
un 5 % de beneficio para la Agencia de Viajes Paradiso, concluyendo que el precio final
por pax es de 75.00 CUC. Esta ruta es factible econémicamente debido a que tiene un
precio estimado asequible para el segmento de demanda objetivo y, al ser una ruta con
atributos que la hacen diferente y novedosa, tendra éxito rapidamente, por lo que
contribuira al crecimiento econdémico de la ciudad y de la provincia; potencializando los
atractivos y productos turisticos culturales de Camaguiey.

Factibilidad Medioambiental

Como es conocido los impactos ambientales son los efectos que producen una
determinada accién humana sobre el medio ambiente en sus distintos aspectos. Estos
pueden ser originados, haciendo referencia a la actividad turistica, el exceso de capacidad
de carga del destino, la actividad de los propios turistas y por la construccién de
infraestructura. Con respecto al producto que se plantea desarrollar en este trabajo se
puede decir que esta ruta turistica contribuye de cierta forma al intercambio cultural,
propiciando el entendimiento entre varias culturas: la de los turistas provenientes de
varias partes del mundo y la cubana. Es necesario indicar que el desarrollo de este
producto turistico es factible desde el punto de vista medioambiental ya que la ruta en si
no contribuye al deterioro del medio ambiente, ni depende, al menos de forma directa, de
la explotacion de valiosos y escasos recursos naturales, respeta y se acoge a todas las
leyes y politicas medioambientales. Es significativo sefialar el alto grado de
responsabilidad social que llevan incluido estas actividades, promoviendo el rescate de
importantes valores culturales y favoreciendo al desarrollo de una actividad turistica
sostenible. Por lo que segun el disefio que se ha analizado y realizado de este producto,
no trae consecuencias negativas a la zona donde se desarrolla.

Problemética ambiental: La estrategia del trabajo ambiental en esta provincia, la mas
extensa del pais y con la mayor area de costas, tiene su centro en la integracion de las
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empresas e instituciones que cumplen con los encargos de la gestién ambiental, a través
de los programas y politicas disefiadas para la educacion, la preservacion de la diversidad
bioldgica y el cuidado del entorno.

No obstante, la ciudad de Camagliey no esta exenta de problemas ambientales y entre los
principales identificados se encuentran los siguientes:

o La contaminacion de aguas superficiales y subterraneas, lo que trae como
consecuencia insuficiente disponibilidad de agua potable y pérdida de este recurso.

o Problemas relacionados con el estado de las construcciones en la zona de forma
general: debido a al alto grado de deterioro del fondo habitacional, que trae como
consecuencia que afecte directamente a la poblacién que habita alli.

o La insuficiente cultura ambiental y afectacion de las condiciones higiénico-
sanitarias de las comunidades, que perturba a la comunidad y al desarrollo del
turismo que pueda generarse en la zona.

Los impactos positivos que puede generar la creacion e implementacion de este producto
turistico se considera que los principales son: que puede ser un medio para preservar las
instalaciones y espacios que se visitan, incrementando de esta forma la conciencia
ambiental de los ciudadanos de proteger el entorno, ademas de ser una fuente generadora
de empleo, destaca y promueve valores culturales existentes en el municipio que reflejan
la cultura de Cubay que la hacen inigualable. Es necesario decir que un medio importante
de transporte que se utiliza en la ruta lo constituyen la bici taxis, por lo que no generan
dafios al entorno. También se considera que puede aumentar el nivel de vida de sus
habitantes, al generar ingresos a la zona, pues una parte de ellos puede ser utilizada para
restaurar los lugares de interés histérico y cultural (esto puede ser considerado como una
inversion y no un gasto debido a que permitird posteriormente generar beneficios
econdémicos), ademas de que los habitantes de la zona podran desarrollar negocios que
complemente la ruta turistica. Entre los impactos negativos que puede el producto generar
a la zona esta el hecho de que los turistas provenientes de paises industrializados, utilizan
mAs agua y otros recursos y generan mas basura por persona, que los residentes en paises
en desarrollo y la contaminacion del aire que genera por el uso de vehiculos es mayor, no
obstante, nuestro producto no ocasiona dafios directos al entorno.

Buenas practicas ambientales en aras de un desarrollo satisfactorio de la ruta:

Para poder realizar esta ruta turistica cultural preservando el entorno se deben tener en
cuenta una serie de elementos que contribuirdn a un mejor desarrollo de la misma. Entre
ellos citamos que por desarrollarse en un espacio urbano debe enfocarse en la
preservacion del patrimonio tangible a través de la aplicacion de una serie de medidas
como: velar para que los turistas no arrojen desechos sélidos a las calles, y que no dafien
el patrimonio historico-cultural. El disefio de esta ruta esta encaminado a desarrollar un
turismo sostenible donde los turistas puedan establecer un vinculo entre la historia, la
cultura y la conservacion de los recursos naturales. Lo cual requiere una adecuada y
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responsable planificacion, considerando politicas y criterios de desarrollo, que incorporen
principios de sostenibilidad y que infunda en la mente del ciudadano una adecuada cultura
medioambiental, dirigida al cuidado y preservacion de la ciudad, garantizando asi el
bienestar de la sociedad en su conjunto.

Definicion de estrategias y acciones para la introduccién de la oferta en el mercado
Luego de haber disefiado esta ruta turistica cultural, habiendo realizado los respectivos
andlisis de la determinacion del precio, de los canales de distribucién, de la forma de
promocion, asi como una evaluacién de la factibilidad econémica y medioambiental, se
hace necesario entonces definir las estrategias para la introduccion de la ruta en el
mercado, ademas de realizar una planificacion estratégica de las posibles estrategias a
desarrollar en esta fase inicial de vida del producto.

Teniendo en cuenta que la ruta es un producto de nueva creacion, esta se encuentra en la
fase de introduccidn, por lo que el nivel de riesgo es elevado, pues los costos iniciales
son altos a causa de los gastos generados en la promocidn y otras inversiones iniciales;
no se obtienen utilidades todavia y existen bajos volimenes de venta que iran aumentando
lentamente. En esta fase, las estrategias a seguir seran:

1. Implementar las nuevas tecnologias para la promocién y posicionarse en el
mercado.

2. Establecer alianzas con los prestatarios de los distintos servicios, fundamentalmente
de la transportacion (TRANSTUR y la Oficina del Historiador de la ciudad, en
cuanto al proyecto de los Bici- taxis).

Por otra parte, se considera que como estrategia genérica competitiva a emplear la mas
acertada es mediante la diferenciacion del producto, mostrando las ventajas que el mismo
ofrece, de forma que. Lo anteriormente expuesto permitira garantizar el posicionamiento
del producto en el mercado y elevar el nivel de ventas, lo que a su vez aumentara los
beneficios para la Agencia de Viajes Paradiso.

Conclusiones.

e El entorno de la ciudad Camaguey resulta favorable para la implementacion de la
ruta turistica cultural «Laberinto de leyendas y tradiciones».

e Camagliey es poseedora de grandes valores historico-culturales que deben ser
aprovechados en el desarrollo de la actividad turistica en su modalidad de turismo
cultural.

e La ruta turistica cultural «Laberinto de leyendas y tradiciones» es factible
econdmica y medioambientalmente puesto que el disefio de esta ruta estd
encaminado a desarrollar un turismo sostenible donde los turistas puedan
establecer un vinculo entre la historia, la cultura y la conservacion de los recursos
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naturales y ademas econdmicamente, tiene un precio estimado asequible para el
segmento de demanda objetivo y, al ser una ruta con atributos que la hacen
diferente y novedosa contribuird al crecimiento econémico de la ciudad y de la
provincia, a medida que vaya teniendo éxito.

e El éxito de la ruta estd garantizado gracias al desarrollo de estrategias que se
implementaran desde su fase introductoria en el mercado, como el
aprovechamiento de las nuevas tecnologias para la promocion, ademas de otras
que contribuiran a un mejor posicionamiento en el mercado y permitiran
diferenciar al producto.
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Modelo de gestion para los centros de turismo
comunitario del canton Archidona

Management model for community tourism centers in the Archidona canton

Lenin Diego Shiguango Shiguango. *, Climaco Geovani Espin Ortiz. 2, Juan José Olivo
Pesantez. * & Mayra Inés Pinta Rodriguez. *

Abstract.

Introduction. Community tourism is a relatively young option for the third sector of the
economy, a modality recognized for its contributions to the development of countries
located in Latin America, Africa and Asia; made up of a social fabric of native and peasant
communities respectively. Expectations of rurality that are being calculated and oriented
to generate complementary options to the local daily work. However, it implies
addressing the current problem that community managers who show technical limitations
when managing this type of company in the territory; for which the objective of the
research is to propose a management model with a complementary approach suitable for
community tourism centers, Archidona canton. Methodology. The research design used
was a descriptive analysis, based on the state of the art, information that I guide to fulfill
the following phases: 1.- Diagnosis of three (3) tourist centers Santa Rita, Amarun Pakcha
and Sacha Wayusa. 2.- Structure a management model articulating the three (3) tourist
centers and 3.- Assessment of the community management model, a tool that could be
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implemented as an intervention strategy to strengthen the knowledge of the local
manager. Results. The three resorts have a weighted Endogenous MEFI value of 2.52 and
Exogenous MEFE of 2.53, claiming that the average value is 2.50 according to the
variables of the SWOT matrix. The management model with a complementary approach
links to community tourism sustainability in Archidona place; tool, which can contribute
to overcoming community / tourist limitations ordered work based on the variables that
make up the proposal: Philosophical, Strategic, Tactical, Operational and Evaluative.
Finally, the evaluation of the experts on the proposal with a complementary approach
according to the benefits of each territory, determined: the final evaluation of the IOR is
0.93/ 100 of high applicability.

Keywords. - Community tourism, management model and tourism complementarity
Resumen

Introduccion. El turismo comunitario una opcién relativamente joven del sector tercero
de la economia, modalidad reconocida por sus aportes al desarrollo de paises localizados
en Latinoamérica, Africa y Asia; conformado por un tejido social de comunidades
originarias y campesinas respectivamente. Expectativas de ruralidad que se estan cifrando
y orientando para generar opciones complementarias al laboreo diario local. Sin embargo,
implica abordar la problematica actual que los gestores comunitarios que evidencian
limitaciones técnicas al momento de gestionar este tipo de empresas en territorio; para lo
cual el objetivo de la investigacion es proponer un modelo de gestion con enfoque de
complementariedad adecuado para los centros de turismo comunitario, cantén Archidona.
Metodologia. El disefio de investigacién utilizada fue un analisis descriptivo, partiendo
del estado del arte, informacion que oriento para cumplir las siguientes fases: 1.-
Diagnostico de tres (3) centros turisticos Santa Rita, Amarun Pakcha y Sacha Wayusa.
2.- Estructura un modelo de gestion articulando los tres (3) centros turisticos y 3.-
Valoracion del modelo de gestion comunitario, herramienta que pudiera ser
implementada como estrategia de intervencidn para fortalecer el conocimiento del gestor
local. Resultados. Los tres centros turisticos poseen un valor ponderado Endogeno MEFI
de 2,52 y Exdgeno MEFE de 2.53 reclacando que el valor dela media es de 2.50 de
acuerdo a las variables de la matriz DAFO. El modelo de gestion con enfoque de
complementariedad vincula a la sostenibilidad turistica comunitaria en el Caton
Archidona; herramienta, que puede contribuir a superar las limitaciones comunitarias /
Turisticas trabajo ordenado a partir de las variables que componen la propuesta:
Filoséfico, Estratégico, Tactico Operativo y Valorativo. Finalmente, la valoracién de los
expertos sobre sobre la propuesta con enfoque de complementariedad de acuerdo a las
bondades de cada territorio, determino: la valoracion ultima del 10R es del 0.93/100 de
alta aplicabilidad.

Palabras Claves. - Turismo Comunitario, modelo de gestion y complementariedad
turistica
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Introduccion

En las ultimas décadas, la industria turistica en el Ecuador paso a ser una de las principales
actividades en el reducto de la economia, representando el 22 % del producto interno
bruto (PIB), generando ingresos por turismo receptor de 2.287,5 millones de dolores
(Ministerio de turismo, 2020). Es asi, que el Pais con sus cuatro mundos naturales abarca
una gran diversidad y endemismo que provoca que los clientes/turistas/visitantes
contemporaneos (formados e informados) buscan experimentar nuevas formas para el
descanso, la diversion y el desarrollo personal en sitios relacionales directamente con los
patrimonios. Esta nueva forma de hacer turismo tiene un enfoque de territorialidad que
asocia principalmente a la ruralidad comunitaria, siempre y cuando la salud de los
anfitriones y turistas no esté en riesgo.

El turismo comunitario surge como una alternativa econémica de las comunidades
rurales, campesinas, indigenas, mestizas y afrodescendientes propias de un pais, para
generar ingresos complementarios a las actividades econdmicas diarias para defender y
revalorizar los recursos culturales y naturales. EI Ecuador es uno de los paises mas
desarrollados y reconocidos en el ejercicio del Turismo Comunitario. Cuenta con cerca
de cien (100) experiencias y otro tanto en proceso de formacion. Todas ellas situadas a lo
largo de su territorio, y que se encuentran desde el nivel del mar hasta los 4000 msnm.
Emprendimientos auto realizados por las propias comunidades; cabe mencionar, que el
sector publico y privado se han mantenido al marguen salvo ciertos casos muy puntuales.
(FEPTCE, 2017)

El cambio acelerado que se estd manifestando en la toma de decisiones de los turistas en
los dltimos tiempos; y, mas aun con la situacion emergente como es el COVID-19,
muchos gestores turisticos de los sectores: publico, privado y principalmente comunitario
se ven en la necesidad de actualizar e innovar sus productos con un enfoque de
sostenibilidad relacionando con el bienestar de todos. (Sanda & Rojas , 2020)

En este contexto, el turismo comunitario es una aspiracion de las nacionalidades y pueblos
que se constituyen en las comunidades de la Amazonia Ecuatoriana, en especial las que
son parte del Cantén Archidona; a fin de, conservar y aprovechar racionalmente los
activos ambientales y sociales. Es asi, que han emergiendo emprendimientos de turismo
comunitario en territorio de esta jurisdiccion, en base a los conocimientos empiricos, lo
que esta limitando con facilidad el desarrollo de estas iniciativas.

El desarrollo del turismo comunitario en Archidona: comunidades “Santa Rita, Amarun
Pakcha y Sacha Wayusa”; carece de un modelo de gestion, accion que limita a estas
comunidades optar por actividades que pudieran diversificar la economia de sus
habitantes.
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El objetivo de esta investigacion fue: establecer un “Modelo de gestion para los centros
de turismo comunitario del cantén Archidona”, que sirva de base para desarrollar
conocimientos de los gestores locales en el area de administracion a partir del
fortalecimiento de las capacidades en planeacion, organizacion, operacion y valoracion
de este tipo de emprendimiento; con enfoque a los principios de la complementariedad
competitividad; y asi, poder facilitar el uso practico, desde la estructura turistica
comunitaria y los rasgos distintivos de Archidona.

Marco referencial
Turismo comunitario

El turismo es ante todo un potente factor transformador del territorio. En todo el
continente ha dado lugar a una produccion histérica y contemporanea de instalaciones
especializadas que explica la diferenciacion y la diversificacion de toda una tipologia de
espacios turisticos. En un proceso como este, existen tres dimensiones que merecen una
atencion especial: las condiciones de la apertura al turismo en territorio, el proceso de
desarrollo del turismo a largo liento y las consecuencias territoriales de la implantacion
de la actividad. (Boussut et Elodie Salin, 2018).

Las américas en la actualidad se ha constituido como el tercer destino a nivel mundial,
superado por Europa y Asia del Pacifico, el turismo en estos destinos segun el bardometro
de la OMT, (2018) registro las llegadas de turistas internacionales crecieron un 6% en
2018, llegando a los 1.400. EIl prondstico a largo plazo de la OMT publicado en 2010
indicaba que se alcanzarian los 1.400 millones en afio 2020, pero el notable crecimiento
de las llegadas internacionales en los ultimos afios se ha adelantado por dos afios.

En este contexto, el turismo comunitario, si bien es percibido como un motor de desarrollo
econdémico y social en territorios rurales, corresponde mas bien a una corriente de
pensamiento surgida a finales de la década de los 90°s llamada «turismo pro-pobre»
(Figueroa Pinedo, 2014). Al generar accesibilidad, oportunidades y empleo en espacios
rurales menos favorecidos, esta modalidad puede desencadenar una nueva conciencia en
favor de la diversidad cultural, conservando y provechando adecuadamente los
patrimonios. (Espin, 2019).

Muchos espacios geograficos rurales con limitaciones econdmicas, desempleo y
reducidos ingresos de sus habitantes, estan apostando por una alternativa denominada
TURISMO COMUNITARIO, que en su definicidn denota: “turismo a través del cual la
poblacién local busca mejorar su situacion socio-econémica conservando los recursos
naturales del territorio mediante el contacto establecido entre la comunidad local y el
visitante, donde éste interactta con las organizaciones que prestan el servicio, con el
entorno donde se desarrolla la actividad y su contexto” criterios coincidentes de autores
tales como (Maldonado, 2005); (Morgado, 2006); (Lopez-Guzmén & Sancho, 2006);
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(Lopez-Guzméan & Sanchez, 2009); (Trejos, 2009); (Henriquez et al., 2010); (Del Barco,
2010); (Pacheco et al.,2011); (Olivera et al., 2012); (Casas, 2012) & (Orgaz 2013) &
(Reyes, Ortega, & Machado, 2017)

Por lo tanto el turismo comunitario evoluciono como una estrategia para el desarrollo
sostenible territorial, debido a que este en su concepcion establece la auto-gestion de la
actividad por parte de los habitantes locales y por ende un control de los beneficios que
se generen por concepto del mismo, por lo que constituye una nueva forma de desarrollo
a partir que la cultura y el patrimonio local, es utilizado por las propias comunidades
(Orgaz, 2013) & (Reyes, Ortega, & Machado, 2017)

Citado por (Henriquez et al., 2010) & (Reyes, Ortega, & Machado, 2017), el turismo
comunitario se apoya en cuatro (4) componentes principales:

e Comunidad. - Se percibe en la sociedad positivamente pues significa calidez,
confortabilidad y acogedor, lo que provoca seguridad y confianza.

e Convivencialidad. - Observa como relacién social donde uno se interesa por el
otro, por el respeto a la forma de vida e idiosincrasia (mismidad); la interrelacion
que se produce entre habitantes y foraneos, posibilita la inter-conectividad entre
modos diferentes de vida.

e Laboreo diario. - Identifica aspectos relacionales de las personas, el uso del
tiempo y el espacio, las formas de organizar el trabajo, las formas simbolicas y
los medios de comunicacion, y tecnologias adaptadas por estas poblaciones en su
realidad diaria

e Autonomia econdmica. - Incorpora los términos econdmicos desde una vision de
rentabilidad con enfoque de autonomia e independencia, lo que pudiera enfocar
un aporte a la sostenibilidad del tejido social local

Esta modalidad de Turismo, como otras tantas, se puede ejecutar en territorios rurales
pristinos 0 no; gestionado por las propias comunidades originarias, campesinas u otras.
Integrando a su territoriedad acciones foraneas que complementan su laboreo diario.
Muchas sociedades locales tienden a ejecutar actividades turisticas de acuerdo con su
bondades geogréficas y perfiles culturales como: turismo de naturaleza, ecoturismo,
turismo vivencial, etno-turismo, agro-turismo, turismo alternativo, turismo seguro...
(FEPTCE, 2017); (Reyes, Ortega, & Machado, 2017) & (Espin, 2019).

A manera de sintesis, el turismo comunitario “contemporaneo” para ser parte de un
territorio; en primer lugar, debe brindar confianza de seguridad a la salud de todos los
actores turistico desde el momento cero de la verdad; en segundo lugar, generar beneficios
econdémicos que diversifique la economia de los gestores y familias locales; y, en tercer
lugar, debe proteger los patrimonios. (Gascon & Cafiada, 2005) & (Shiguango, 2020). El
cumplimento de esta trilogia, al turista que, a partir del desarrollo de esta modalidad,
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pueden vivir experiencias relacionadas con otras culturas y entrar en contacto con la
naturaleza y sus paisajes, participando en los procesos productivos y conociendo culturas
diversas. Se convierte en un catalizador Se convierte en un catalizador de la bisqueda de
actividades econdmicas compatibles con la conservacion ambiental, y ain supone una
exploracién consistente de condiciones mas equilibradas para el encuentro de diferentes
sociedades, se podria enfocar al tan anhelado “turismo sostenible” gestiona desde la
ruralidad. (Maldonado & Hernadez, 2017)

La pregunta obligada a nivel mundial, nacional y local es: ;Cémo promover el turismo
comunitario sostenible?; para aquello es importante considerar los siguientes aspectos,
(Shiguango, 2020):

e Viabilidad econdémica de las empresas comunitarias

e Realizacion de los recursos humanos que participan en la actividad turistica, es
decir que se sientan satisfechos por lo que hacen y por los beneficios que reciben

e Bienestar de la poblacién anfitriona

e Valoracion de la identidad cultural de la poblacion

e Proteccion de los diversos ecosistemas de las comunidades

e Clientes totalmente satisfechos en funciéon de las 3 “D” del turismo; Descanso
Diversion y desarrollo personal.

e Bioseguridad “salud” del cliente en territorio

Figura 1. Como promover el turismo comunitario con espiritu de sostenibilidad
TURISMO COMUNITARIO SOSTENIBLE
Requiere Exige Implica

N
) ] [

naturales v culturales.

- Responsabilidad social
en el presente v de cara
al futuro al satisfacer
las  necesidades y
aspiracione: humanas
contemporineas.

costos v beneficios.

- La equidad y la justicia
social deben regir lag
relaciones entre los
ricos 7 pobres de un
pais.

Orientados a Que han de expresarse Que superen:

fomentar: en términos de: - Visiones sectoniales i

- Cambios en las formas - Acceso equitativo a nacionales fragmentadaz.
de  produccibn recurios ¥ - Temporalidad de corto plazo
consumo que oportumdades de por una de largo plazo.
concentran la riqueza v desarrollo. - Acciones amladas por un
depredan los recurses - Reparto justo de los enfogque integral

- Disefiar v aplicar estrategias
onentadaz  a lograr wna
gestion responzable de todos
les  recursos:  humanos,
sociales, culturales, naturales
v fisicos  del terntorio
comumtano.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Maldonado & Hernadez, (2017).
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Turismo comunitario en el Ecuador

Esta modalidad, ha sido analizada por una gran cantidad de investigadores, docentes y
profesionales de diferentes areas de las ciencias sociales a nivel del mundo y en Ecuador
no es la excepcién. Las iniciativas exitosas y las no tanto, han experimentado
trasformaciones antropicas de los territorios con el Unico fin de generar espacios turisticos
en base al aprovechamiento los patrimonios, este auto-uso racional en calidad de
herramienta esta direccionada al objetivo de desarrollo sostenible (ODS) No. 1. Fin de la
pobreza. (ONU, 2015)

Para contextualizar el turismo comunitario en el pais, es importante evidenciar que en
América del Sur / Latinoamérica ha desarrollado eventos de alcance regional con el
objetivo de debatir y concertar estrategias de promocién, mercadeo y comercializacion
de productos turisticos comunitarios para deliberar y proponer directrices que permitan
establecer codigos de conducta, con el objeto de preservar la identidad cultural y la
autenticidad de los destinos turisticos comunitarios; uno de los eventos mas
trascendentales fue organizado por el Instituto Costarricense de Turismo-ICT y la
Comisién Nacional de Asuntos Indigenas-CONAL, que tuvo lugar en San José, Costa Rica
en octubre de 2003, en el cual participaron representantes de organizaciones comunitarias
y cooperativas turisticas de Per, Costa Rica, Bolivia, Brasil, Guatemala y Ecuador.

El acuerdo de este encuentro fue, “Declaracion de San José sobre turismo rural
comunitario”, la Organizacion Internacional de Trabajo incorpora elementos clave en la
definicion del turismo comunitario como es el anhelo para que las comunidades logren, a
partir del turismo “prosperar y vivir dignamente”, con optimizacion de sus situaciones de
vida y de trabajo y una justa “distribucion de los ingresos”, todo lo cual hara del turismo
una actividad ‘“socialmente solidaria, ambientalmente responsable, culturalmente
enriquecedora y econdmicamente viable” en condiciones saludables de quienes
participan. (Moragues Cortada, 2006); (Reyes, Ortega, & Machado, 2017) & (Shiguango,
2020).

Tabla 1. Turismo Comunitario, experiencias Latinoamericanas declaracién de San José

Pais / Paises Experiencia

Perl y Bolivia Destaca el trabajo en conjunto que se ha desarrollado entre las
comunidades, empresas privadas y municipios, se evidencia la
participacion junto a las comunidades de grupos privados y la
direccion de los municipios, sin embargo, se sefiala como
insuficiencias la carencia de participacion de representantes del
ministerio a cargo del turismo; lo que constituye uno de los principales
problemas que enfrentan los actores relacionados con el turismo.

Costa Rica Plantea el aprovechamiento de la riqueza natural hacia una vision de
caracter social hasta llegar a convertirse en una de los paises de
Latinoamérica que mas ha potenciado el turismo rural comunitario, el
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mismo se ha articulado alrededor de dos redes: la Red Ecoturistica
Nacional y la Asociacion Comunitaria de Turismo Rural, las cuales
desarrollan programas de apoyo, promocién y formacion dirigidos a
las asociaciones que las conforman

Brasil Viene desarrollando TC, desde el afio 2006, bajo una metodologia
educativo-participativa, basada en la investigacion-accion, mediante la
sociedad entre comunidades e instituciones publicas, a partir de
impulsar el cooperativismo

Guatemala La practica del TC, se asocia al rescate de la identidad maya y a la
presencia de areas boscosas protegidas por grupos indigenas, por
medio de parcialidades, lo cual se refiere a aquellos grupos sociales
indigenas que poseen una extension variable de tierra en comun, estas
organizaciones presentan caracteristicas particulares, sustentadas en su
identidad étnica

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Nel-Lo, 2008); (Trejos,2009); (Sepulveda et al., 2010); (Pacheco
et al., 2013); (Sanchez & Victorino, 2015); (Livera et al. 2016); (De Olivera et al., 2017); (Reyes, Ortega,
& Machado, 2017) & (Quishpe-Quishpe, 2019)

En el pais de los cuatro mundos los principales recursos y atractivos estan localizados en
territorios rurales principalmente en areas pristinas que son parte de las nacionalidades y
pueblos originarios, lugares alejados de las grandes urbes; mismos, que se caracterizan
por poseer indices pobreza altos, accion que se puede evidenciar por el limitado acceso a
los servicios basicos, esporadicas oportunidades para fortalecer sus capacidades y
aculturizacion permanente. Lugares, que el turismo comunitario puede representar
verdaderas opciones de desarrollo local con enfoque sostenible, distintivo actual que
permite la generacion y gestién de productos contemporaneos. (Espin, 2019)

En el Ecuador las Comunidades, y por ende las operaciones de Turismo Comunitario que
los representan, se agrupan dentro de la Federacion Plurinacional de Turismo
Comunitario del Ecuador “FEPTCE”, organismo gremial representativo de esta actividad
en este pais. Esta estructurada con representantes de todas las comunidades involucradas
a nivel regional, provincial y local, en donde destaca la Red de Turismo Comunitario del
Austro Pakarifian (Camino del Amanecer, en lengua Kafari), que aglutina a todo el sur
del Ecuador. Ademas, en la costa de Ecuador esta la comunidad de Salango. (FEPTCE,
2012) & (Ordofiez, Auquilla, Ferndndez, & Sancho, 2016)

El Turismo comunitario en el Pais, se ha caracterizado como motor estratégico para el
desarrollo y la promocion socioecondmica de comunidades en situaciones muy
vulnerable, el cual ha potenciado las identidades culturales indigenas y su contacto
intercultural a través del turismo, y ha permitido desarrollar actividades econémicas
sostenible desde el punto de vista ambiental, asi como la apertura de posibilidades de una
gestion propia en las comunidades indigenas. (Ruiz, Solis 2007), (Ruiz 2011) &
(Cabanilla, (2014)
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El turismo tiene bien marcados las temporadas durante el afio, asi las temporadas altas se
registran los meses de (julio, agosto, diciembre) y muy bajas (marzo, abril, septiembre).
En TC, esta estacionalidad constituye una fortaleza ya que se aprovechan las temporadas
altas de arribo de visitantes durante el mes de agosto, donde los comuneros se encuentran
libres de sus actividades cotidianas (laboreo diario) y listos para recibir a los visitantes
generando una ocupacion temporal y/o permanente en la comunidad. Ademas, TC
promueve la equidad de género, al integrar las mujeres en su estructura laboral en un 51%,
es decir la relacion laboral de género cumple la propuesta del programa impulsada por la
Organizacion Naciones Unidas (ONU) Turismo Sostenible y Fin de la Pobreza. Promover
la igualdad de género y el empoderamiento de la mujer. (OMT, 2014) & (ONU, 2015).

Segun las estadisticas de la Federacion Plurinacional del Turismo Comunitario, la
modalidad de TC se ha desarrollado en los Andes con un 70%, la Amazonia con el 20%
y el 10% en la Costa del Pacifico. Demostrando un crecimiento promedio anual en el
orden del 3 %. En base a la diversidad biol6gica y cultural, constituyendo una alternativa
de desarrollo econémico simbiotico en territorio.

Grafico 1. Turismo comunitario en el Ecuador, porcentaje ponderado
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Fuente: Elaboracion propia a partir de (Vargas-Cumbajin, Yanez-Sego, Hernadéz-Benalcazar, Méndez-
Jativa, & Valdiviezo-Leroux, 2019)

Un componente a considera de importancia para el funcionamiento del Turismo
Comunitario “TC” en Ecuador se encuentra regulado por la Ley y sus reglamentos. El
reconocimiento del turismo comunitario como un sector mas de la actividad turistica fue
incorporado en la Ley de Turismo del Ecuador (Ley de Turismo N° 97, 2002) tras un
esfuerzo y dialogo de 25 afios entre las comunidades y el Estado. Esta Ley, en su Capitulo
I1, “De las Actividades Turisticas y de Quienes las Ejercen”, Articulo 12. Asi mismo en
el Articulo 5.- De la Gestion.- La gestion de la actividad turistica corresponde a la
comunidad, y como tal se procedera a su Registro en el Ministerio de Turismo, previo al
inicio de su funcionamiento” (Reglamento para los Centros Turisticos Comunitarios
2010); al preguntar su condicion juridica en cuanto a su legalizacién en calidad CTC, a
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decir de (\Vargas-Cubajin, 2019) el 62% estan legalizados, un 33% estan en tramite y un
5% admite no esta legalizado, evidenciando el lado positivo en el &mbito reglamentario.

Para la Federacion Plurinacional de Turismo Comunitario del Ecuador, FEPTCE, el
turismo comunitario debe ser una actividad sostenible, que genere beneficios econémicos
para las comunidades involucradas, que contribuya a la conservacion de la herencia
natural y al fortalecimiento de la diversidad étnica y cultural. El objetivo es no solo
posicionar al turismo comunitario en los diferentes sectores del Estado ecuatoriano a
través de politicas publicas claras que motiven la inversion del Estado, sino generar una
conciencia nacional e internacional de que experiencias como las que se vienen
implementado van mas alla de la simple oferta turistica. Es una forma de vida con
identidad, con responsabilidad, con concienciay compromiso no solo con nuestras futuras
generaciones, sino con la vida de todo el planeta.... La FEPTCE, debe brindar un modelo
de desarrollo alternativo al de las comunidades indigenas y campesinas, que priorice la
integridad cultural y natural del Pais por encima de la predominante “vison mercantilista
de poder” (FEPTCE, 2017)

Territorios para turismo comunitario

En base al contexto tedrico del TC se vuelve importante comprender el territorio rural
partiendo desde: recursos, atractivos, productos y finalmente como destino considerando
el espacio geografico o lugar donde se establecen la mayor parte de relaciones o
momentos de la verdad entre la oferta y demanda. (Velasquez Flores, 2014) & (Quishpe-
Quishpe, 2019).

Figura 2. Relacién entre el recurso, atractivo, producto y destino turistico comunitario,
fases:

FASE Il De atractivo » Producto Destino, TC
FASE| Derecurso ) Atractivo o e

Atractivo turistico ) Atractivo (s)
turistico (s)

Recurso Recurso turistico
turistico valorado, buen estado Planta turistica

s 2 Instalaciones turisticas
y equipamiento Infraestructura

Actividades turisticas

Imagen / Marca

Imagen y valor simbdlico

El Ordenamiento Territorial

El Medio Ambiente

El Capital Humano

Las Inversiones

La Comercializacién y Promocién

El Diseiio de Nuevos Productos

Fuente: Elaboracion propia

Modelos de gestion para el turismo comunitario

Para definir a los modelos de gestion, en la actualidad se ha considerado cinco
componentes clave y fundamentales; y, podrian ajustarse dependiendo del espacio
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geografico y sus bondades. (Flores, 2014); (Mendoza-Torres & Bayas-Escudero, 2018)
& (Quishpe-Quishpe, 2019)

e La caracterizacion sistémica del turismo
e La planificacion turistica

e Lacalidad turistica

e Lacompetitiva turistica

e Lasostenibilidad

Para la generacion de los modelos de gestion turistica, estos sistemas deben responder a
una estructura planificada y organizada concreta; es asi, que pueden existir en literatura
y en la praxis, de acuerdo a los requerimientos de la estructura legal y giro de una
empresaria. EI ambiente legal de derecho privado son sociedades mercantiles,
asociaciones civiles y comunitarias. Teniendo como objetivo un fin comdn, particular o
general, direccionado al desarrollo econémico organizacional con enfoque de bien
comun.

Luego de un analisis profundo del estado del arte y la praxis de diferentes organizaciones
turisticas comunitarias, en esta ocasion evidenciaremos el modelo de gestion de turismos
rural comunitario propuesto por la Fundacion CODESPA. Donde indica, El turismo rural
comunitario, es actualmente una gran oportunidad de desarrollo para las comunidades
indigenas de escasos recursos ubicadas en zonas de alto potencial turistico, ya que les
permite acceder a los beneficios que brindan las actividades econémicas relacionadas con
la actividad. Segun la Organizacion Mundial del Turismo OMT, los paises emergentes
totalizaron mas de 470 millones de llegadas internacionales el afio pasado, lo cual
convirtio a la actividad turistica en uno de los primeros vehiculos de generacion de
ingresos y empleos para estas economias muy vulnerables.

Figura 3. Modelo de gestion para turismo comunitario

CONTEXTO
OFERTA
/" 02,
71 DESARROLLO DE f \s DESARROLLO DE ¢
CAPACIDADES CAPACIDADES
5 ingresos
T2 CALIDAD pmm-au CALIDAD T2
mlnmqonah
T3 CULTURA g j CULTURA T3

GESTION DEL MODELO

Owclerta / Dedemands / T« estrategl y endoque transversyl

Fuente: Tomado de (CODESPA, 2011) & (Quishpe-Quishpe, 2019).
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Las condiciones mas bésicas para la generacion y operacion de un modelo de gestion para
el turismo comunitario en la etapa inicial pueden ser las siguientes:

Figura 4. Condiciones basicas, modelo de gestién para el turismo comunitario

1 2 3 4

Fuente: Elaboracion propia a partir de (CODESPA, 2011) & (Quishpe-Quishpe, 2019).

La mayoria de los modelos de gestidn, varian segun la zona donde se ejecuta el turismo;
en funcién de las variables legales, econdmicas, culturales, sociales, politicas y
ambientales; siendo asi, que el modelo pueda adaptar a las necesidades existentes en el
territorio. Finalmente, un modelo deberia exponer una metodologia que garantice el
manejo del turismo mediante un proceso de: planificacion, organizacion, operacion y
valoracion.

Planteamiento metodoldgico

La investigacion se realizd en la provincia de Napo, canton Archidona en sus parroquias
rurales; Cotundo y Hatun Sumaco; como objeto practico, se constituyd en las
comunidades Santa Rita, Amarun Pakcha y Sacha Wayusa, mismas que realizan turismo
con enfoque TC. El procedimiento metodolégico fue principalmente de caracter
descriptivo —sintético. En base a los referenciados de (Avella, 2004); (Merinero & Pulido,
2009); (Baptista, Collado, & Samperi, 2010) (Plaza, 2013); (Campos & Gonzélez2015);
(Reyes, Ortega, & Machado, 2017); (Mendoza-Torres & Bayas-Escudero, 2018) &
(Quishpe-Quishpe, 2019).
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Figura 5. Planteamiento metodoldgico

} Anadlisis situacional tres comunidades, DAFO y Herramientas de campo

Referidos del estado del arte y estructura que se ajuste a la realidad
del territorio
Analisis multicriterio IOR, indice sintético
} operativo relativa
Resultados y Conclusiones:
} bajo los principios de
complementariedad

De acuerdo a los instrumentos necesarios se procedio a realizar un analisis DAFO (por
componentes) en territorio, se aplicé en tres (3) comunidades Santa Rita, Amarun Pakcha
y Sacha; a fin de conocer el estado real actual de la gestion que se esta llevando en los
lugares de interés turistico con aplicacion al comunitarismo. Asi, mismo se aplico las
matrices: matriz de evaluacion de actores internos MEFI y matriz de evaluacion de
factores externos MEFE

Fuente: Elaboracion propia

Fase |

Fase Il

La estructuracion de un modelo de gestion que responda a las necesidades territoriales
turisticas de las tres (3) comunidades. Es asi, que se gener6 un modelo de gestion para el
turismo comunitario “MGTC” como resultado de un analisis de varios modelos
existentes. Desarrollando asi, una herramienta de planificacion y mejora permanente las
capacidades técnicas de los gestores.

Fase 111

El modelo de gestidn para turismo comunitario, fue validado por terceros (expertos) bajo
el analisis mul-ticriterio del indice sintético de operatividad relativa “IOR”. Informacion
que direccionan a los resultados y conclusiones; y, la posible la aplicacion de este nuevo
modelo de gestion en territorio. Instrumento de capital importancia para el trabajo
mancomunado bajo la responsabilidad de todos con un solo principio que es
“complementariedad competitiva” en tiempos contemporaneos.

La seleccion de los expertos para la realizacion del anélisis mul-ticriterio se establecid,
como componente fundamental, por el grupo coordinador. Los quince (15) expertos que
participaron en validacion del “modelo”, fueron escogidos por su experiencia y
especializacién en temas de turismo con enfoque comunitario; y, proceden de las areas
de investigacion, planificacion y gestion. (Espin, Ruiz & Rodriguez, 2019).
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Tabla 2. Namero de expertos y las areas del conocimiento

No. Expertos Areas del conocimiento
4 Planificacién turistica local y regional y nacional
6 Gestion de los Patrimonios
7 Planificacién urbana, peri urbanay rural
4 Sector académico Planificacion de la gestion turistica.
8 Turismo — planificacién territorial
3 Agrupaciones de prestadores de servicios turisticos

5 Desarrollo sostenible.

*Cada experto aportd en mas de un area del conocimiento.

Fuente: Elaboracion propia

Resultados

En la actualidad el turismo comunitario, se asiste con un gran desarrollo a partir de
clientes/turistas formados e informados, con criterios de proteccion y aprovechamiento
adecuado de los patrimonios (natural y cultural) en territorios rurales. Reducto que las
comunidades amazonicas estan aprovechando para generar nuevas formas de laboreo con
enfoque al vivir mejor toda una vida. La responsabilidad ulterior de los gestores turisticos
en estos espacios, les conduce a generar economia sostenible propiciando una nueva
forma de gestion que la llamaremos como: COMPLEMENTARIEDAD PARA EL
TURISMO COMUNITARIO, paradigma novedoso para tiempos resilientes
contemporaneos.

Para conocer la realidad turistica de la zona de estudio se procedio a realizar la matriz
DAFO, por componentes (enddgeno y exdgeno) herramienta para detallar las fuerzas,
debilidades, oportunidades y amenazas; para el efecto, fueron ponderadas con criterios
técnicos de rigor. Sin embargo, para sustentar de mejor manera, se realizd una
contextualizacion de cada iniciativa turistica.

Santa Rita, CTC

La comunidad Santa Rita, conocida actualmente como el Pueblo del Cacao y Chocolate,
es una de los sectores desde donde se extrae el cacao fino de aroma que varias empresas
nacionales y extranjeras estan elaborando y exhibiendo los mejores productos.

Santa Rita es una comunidad de 700 habitantes, ubicada en las cercanias de la Reserva
Ecoldgica Coloso Chalupas, a 15 minutos de la ciudad de Archidona, cuya economia se
basa en la produccion de cacao, guayusa, yuca, platano, y otros productos agropecuarios
propios de la zona.
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Una vez denominada esta comunidad como; el Pueblo del Cacao y Chocolate, se han
construido facilidades para permitir a los visitantes/turistas conocer y vincularse en la
gestion del cacao. Cuenta con servicios de alojamiento y alimentacién, senderos para
camitas, areas de camping y mas servicios turisticos. Su modelo de gestion comunitaria
se sustenta bésicamente en la propuesta “Tour del Chocolate” al que se acogen varias
empresas de turismo nacional. Asi mismo, se cuenta con facilidades para realizar eventos
especializados como conferencias, talleres, capacitaciones...

Amarun Pakcha, CTC

Wawa Sumaco es una comunidad de alrededor de 950 habitantes localizada en la
parrogquia Hatun Sumaku, canton Archidona, Napo, en la zona de amortiguamiento del
Parque Nacional Sumaco. Desde el afio 2011 realiza turismo como emprendimiento
Amarun Pakcha “Cascada de la Anaconda” destacando actividades de naturaleza
(senderismo, miradores...); cultura (petroglifos, chocolate y café artesanal); y
gastronomia local. Sus activos son rios, cascadas, grutas, cuevas, cavernas y bosque
pristino.

Actualmente presta los servicios de: Alimentacidén con capacidad de 40 pax, areas de
camping, excursiones. La principal aventura es el recorrido hacia las cavernas del gallo
de la pefia que dura 6 hora, zona de petroglifos, bosques y paisajes aptos para la fotografia.

Sacha Wayusa, CTC

Es un emprendimiento de turismo comunitario que empezd hace cuatro afios liderado por
siete mujeres en la comunidad 9 de Julio, ubicada en Cotundo, en la ciudad de Archidona.
La comunidad cuenta con un centro ceremonial donde los visitantes/turistas pueden
disfrutar de un “demostracion cultural”, que incluye una muestra de danza, musica con
instrumentos que les provee la misma naturaleza, ademas de la explicacion de
“Guayusaupina” una costumbre Kichwa de toma de la guayusa en la madrugada,
compartiendo sus suefios.

El emprendimiento cuenta con dos cabafias con una capacidad para 8 pax. Ademas, la
alimentacion es por encargo: el desayuno, almuerzo y merienda. La mayoria de alimentos
son cosechados en sus parcelas de terreno y los platos son tipicos de la zona. En la
actualidad son 20 los socios de este emprendimiento.

Ademas, los habitantes realizan artesanias: pulseras, collares, llaveros, lanzas, cuchillos;
suvenires, elaboradas con semillas, madera y recursos endémicos de la zona.
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Tabla 3. Ubicacion de las comunidades en estudio

NOMBRE DEL CTC PARROQUIA COORDENADAS

LATITUD  LONGITUD

CTC SANTARITA PARROQUIA 0°52'25.16"S  77°49'46.36"0O
ARCHIDONA

CTC A MARUM EN LA 0°43'19.61"S 77°34'37.73"0O
PAKCHA PARROQUIA

HATUN SUMACO

CTC SACHA WAYSA EN LA 0°49'12.94"S  77°48'51.25"0

PARROQUIA
COTUNDO

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4. Principales variables de la matriz DAFO

Debilidades D1 Modelo de gestion territorial, no se ajusta a la realidad
comunitaria actual

Limitada capacitacion e innovacion

D2
Amenazas A2 Esporadica inversion econdmica por parte de superestructura
A2 Soporte técnico, capacitacion y promocion gubernamental es
limitado
Fortalezas F1 Estructura organizativa comunitaria (empirica)
F2 Integracion de los patrimonios a nuevas alternativas econémicas

en su laboreo diario

Oportunidades o1 Interés de comunidades aledafias en participar en el TC con
enfoque de gestién complementariedad competitiva.

Mercado actual con interés de productos turisticos comunitarios

02 con calidad y bio-seguros para todos

Fuente: Elaboracion propia
Grafico 2. Ponderacién, MEFI

1 2 3 4 5 6 7 8 S 10 11

FORTALEZAS DEBILIDADES

Fuente: Elaboracion propia

Educacién Virtual Pagina 89



Deﬁolmltal

ISSN: 2661- 6831 Abril - Junio 2021

Vol. 5, N°2, pag. 74-100

Parédmetros:

0.0= sin importancia; 1,0= de gran importancia.
1= debilidad importante; 2= debilidad menor;
3= fortaleza menor; 4= fortaleza importante.

La realidad turistica en la zona de estudio, a partir de analisis enddgeno ponderado, de las
tres (3) iniciativas de TC, arrojo un valor de 2,527 de la media nominal de 2.50,
Evidenciando que poseen un margen poco significativo de fortalezas. Insumos para
generar cambios a partir y tomar decisiones correctivas en beneficio del tejido social local
en base a gestion comunitaria con enfoque de complementariedad.

Gréafico 3. Ponderaciéon, MEFE

0,05

7

o
w0
[

—~

Fuente: Elaboracion propia
Parédmetros:
0.0=sin importancia; 1,0= de gran importancia.
1= amenaza importante; 2= amenaza menor;
3= oportunidad menor; 4= oportunidad importante.

El entorno exdgeno, es sin duda un componente de capital importancia; a fin, de conocer
acertadamente cada una de las amenazas y oportunidades que inciden directa o
indirectamente en el accionar diario del TC. Luego de una exhaustiva lectura critica, en
referencia a los resultados ponderados, estos son: 2.53 sobre la media de 2.50;
evidenciando que las oportunidades no son del todo relevantes; descifrando que, es
necesario incluir el apoyo de las entidades gubernamentales a nuevas formas de gestion
local como politica territorial comunitaria articulada.

La produccién y practica de un modelo de gestién para el turismo comunitario con
enfogque de complementariedad, debe contener los siguientes factores preliminares:

e Metodologia técnica; planeacion, organizacion, ejecucion, operacion y
valoracion; mismas, que deben ser generadas desde la territoriedad de las
comunidades.
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e Conocer la realidad del territorio y patrimonios

e Articular la participacion permanente de superestructura en territorio (politica,
ambiente legal, investigacion y desarrollo)

e Direccionar el aprovechante racional de los recursos culturales, naturales,
fisicos y humanos con un enfoque de empresa comunitaria como parte de aldea
global.

e Incluir irremediablemente un programa de monitoreo, seguimiento y evaluacion
en todos los componentes del TC.

e Toma de decisiones coyunturales, de acuerdo a las particularidades geogréficas;
asi, ajustando la autogestion al bienestar social, estableciendo al turismo como
parte del laboreo diario.

En este contexto se propone articular los tres centros de turismo comunitario; Santa Rita,
Amarun Pakcha y sacha Waysa bajo un enfoque de Complementariedad; donde, cada
comunidad oferta un producto estrella irrepetible en otro territorio. Originando un trabajo
ordenado a partir de las variables que compone el modelo: Filoséfico, Estratégico,
Tactico Operativo y Valorativo. Herramienta capas operativizar esta modalidad turistica
en territorios comunitarios obedeciendo la trilogia basica de sostenibilidad y la salud de
todos; y, aplicando de los principios de la Economia Popular y Solidaria.

Figura 6. Modelo de gestién propuesto

(]

]
€ =
] e}
’5 £
Y| e
v U A + Estructuracion; | )
e Y H | |
o O > Vg:é:_n, Misién, + Programacién, * Momentos de verdad + Monitoreo
L e c objetivos, actividades y tareas de la servuccion seguimiento
3 @ 0 principios, valores y en base a producto comunitaria. control (feed back-
O 3§ © comunitarismo | estrella por cada \ permanente)
E £ ?b | territorio -
2 I 5 Filoséfico —— Tactico Operativo
O n
g &
8 £
3
n

>

“MGTC” - COMPLEMENTARIEDAD COMPETITIVA

Fuente: Elaboracion propia

La superestructura, organismos publicos y privados de apoyo a la actividad, seran quienes
participen con el soporte legal, investigacion y desarrollo en el area capacitacion,
mercadeo y generacion de productos turisticos complementarios en otros territorios como
en las comunidades en estudio.
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La variable filoséfica obedece a la fundamentacion tedrica principalmente de la
planificacion sustentado en la concepcidn del territorio, los patrimonios natural y cultural.
Es fundamental para producir comunitarismo institucionalizado, organizacién social,
préctica individual y colectiva; permitiendo, una nueva forma de generar territoriedad
técnica y metodoldgica local.

La estrategia, constituye en la variable de la organizacion de las actividades generales
hasta las tareas puntuales y la como ejecutarlas. Ademas, cuenta con factores clave que
delimitan cada uno de los productos de cada territorio (estrella), siendo Unico e irrepetible
en otro lugar, para ello contiene componentes como: auto-organizacién, articulacién
glocal (desde lo local a lo global), EI como de la auto-gestion (costes y beneficios de la
actividad en la zona) y finalmente la complementariedad con accion colectiva
(sostenibilidad)

Lo tactico operativo, hace referencia a los llamados momentos de verdad del turismo en
cumplimento a los objetivos concretos establecidos en las variables mencionadas.
Espacio que el modelo evidencia ser una herramienta Util para la actividad y la servuccion
comunitaria, permitiendo que cada comunidad se ajuste con su realidad a la modalidad
del denominado turismo comunitario en la praxis.

Finalmente, la valoracién en un reducto que en la actualidad ninguna empresa,
emprendimiento o comunidad que realiza turismo debe dejar de practicar, ya que el
monitoreo diario, seguimiento semanal o mensual y evaluacion final contienen
indicadores del avance o limitacion del modelo. Herramientas que deben ser planeas,
organizadas y ejecutadas de acuerdo con las aptitudes de los gestores locales.

Las relaciones que deben existir para que el modelo se establezca en el territorio y tenga
la funcionalidad en la practica; como se indico, se debe realizar circuito turistico con
enfoque de complementariedad competitiva, generando servicios Unicos en cada
comunidad y estos sean parte de un solo producto como lo indica la figura 7. Esto podria
asegurar la continuidad permanente de trabajo conjunto con eficiencia colectiva y
participacion de todos los actores y gestores.

El modelo de gestion, fue sometido a la validacion por terceros (expertos) ver cuadro 2.,
bajo el analisis mul-ticriterio en base al indice sintético de operatividad relativa
“IOR”. Los sujetos expuestos a la valoracion no recibieron informacién completa del
estudio, sino mas bien enfocando directamente el procedimiento propuesto y las
variables, que mediante puntuaciones de relevancia, efectividad y factibilidad
evidenciaron la pertinencia, innovacién y actualidad de la herramienta en referencia a
tiempos actuales de resiliencia de la actividad en medio de un factor exdgeno de peligro.
(Coll-Serrano, Blasco-Blasco, Carrasco-Arroyo, & Vila-Lladosa, 2017); (Espin, Ruiz, &
Rodriguez, 2019)
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Donde: los criterios de relevancia, especificad y factibilidad: wR, wE y wF denotan las
ponderaciones 0 pesos respectivos de cada criterio en el indice (Grandzol &
Gershon,1994); (Tague, 2014); (Espin, Ruiz, & Rodriguez, 2019), que inicialmente han
sido prefijadas a los valores de las puntuaciones dadas por los expertos (WR=0,5; wE
=0,25 y wF=0,25).

e Relevancia. - Grado de importancia y utilidad que tiene el “modelo” para medir
potencialmente el fendmeno observado, posibilitando la toma de decisiones por
parte del gestor.

e Especificidad. - En qué medida el “modelo” responde efectivamente a
variaciones del fendmeno observado y su variacion.

e Factibilidad. - Posibilidad de fijar un valor deseado “modelo”, es decir, en qué
medida es posible asignar un objetivo cuantificable para ser puesto en operacion.

El modelo de gestion para el para los centros de turismo comunitario del canton
Archidona con enfoque de complementariedad competitiva, recibieron las siguientes
valoraciones:

Tabla 5. Puntuacion del IOR, Modelo de gestion

Componente Variables No item wR wE wF IOR

Trabajo articulado en
1 territorios comunitarios 0,48 0,22 0,24 0,94
(inversion economica)
Apoyo planificado en
capacitacion turistica
con enfoque de gestién
comunitaria
Apoyo planificado en
3 programa de marketing 0,47 0,24 0,23 0,94

turistico comunitario

Aporte de la Ley
4 Amazonica "CTEA" al 0,37 0,19 0,21 0,77
turismo
Regulacién y control por
parte de entes
gubernamentales y
asociativos
Planificacion territorial
6 enbase competenciasdel 0,48 0,23 0,24 0,95

COOTAD

Generacion de programa

de investigacion vy

desarrollo en el &rea de la

Superestructura
del Turismo

N

04 021 0,23 0,84

041 02 019 038

Exdgeno

Ambiente Legal 5

Investigacion y 7 cultura, ambiente 'y 047 024 024 095
desarrollo servicios turisticos como ' k ' '
herramientas de
desarrollo de turismo

comunitario
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Estructuracion
filosofica

Programacion
estrategica

Enddgeno

Tactico
operativo

Valoracién

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

Estructuracion; Vision,
Mision, Valores,
Principios, Objetivos,...
Zonificacion del
territorio y patrimonios
en base al uso actual y
potencial (laboreo diario
y turismo)

Organizacion
comunitaria formal con
enfoque de asociatividad
Acuerdos para generar
un productos estrella y
secundarios en cada
CTC

Auto-organizacion y
gestion en funcion de
costes y beneficios del
turismo comunitario por
CTCy colectivo

Gestion  del  turismo
comunitario
"complementario
competitivo", como

circuito turistico abierto
Momentos de verdad en
referencia a los
productos y servicios
ofertados en funcién de
un organico funcional
Turismo  comunitarios
como parte del laboreo
diario de los habitantes
de la comunidades y
CTC

Valoracion del
patrimonio cultural local
Programa de monitoreo,

seguimiento y
evaluacién a partir del
cumplimento de
actividades y

responsables
Verificacion permanente
del modelo de gestion
Programa ajustado a la
realidad y aptitud de los
gestores locales

Valoracién

0,48

0,47

0,48

0,49

0,46

0,5

0,5

0,49

0,47

0,48

0,46

0,47

0,46

0,23

0,24

0,25

0,24

0,23

0,24

0,25

0,24

0,23

0,22

0,21

0,24

0,23

0,25

0,24

0,22

0,25

0,24

0,25

0,25

0,25

0,24

0,25

0,24

0,24

0,24

0,96

0,95

0,95

0,98

0,93

0,99

0,98

0,94

0,95

0,91

0,95

0,93

Fuente: Elaboracion propia

Parametros interpretacion:

1.- 0,1 -0,25 = No Aplica

3.- 0,51 - 0,75 = De Aplicacién moderada

2.- 0,26 — 0,50 = De Aplicacién baja

4.- 0,76 — 1 = De Aplicacion alta
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La valoracion final del “IOR”, determino que existe una coincidencia casual alta entre los
expertos consultados valor que evidencian técnicamente que es posible la aplicacion de
este modelo de gestion en territorio.

Conclusiones

Con la metodologia aplicada, permitié conocer los propuestos tedricos presente
en el estado del arte y la realidad de los centros turisticos comunitarios tres (3)
Santa Rita, Amarun Pakcha y Sacha Wayusa, identificado la situacion de la
gestion turistica de los gestores comunitarios. Se evidencia que estas comunidades
poseen en sus territorios una gran cantidad de recursos naturales y culturales, que
de alguna forma los han convertido en atractivos turisticos, mismos son
gestionados a partir del conocimiento empirico de los gestores turisticos locales.

La modalidad de turismo comunitario posee un espectro importante para
desarrollarse de forma sostenida; sin embargo, los tres centros turisticos poseen
un valor ponderado Endégeno MEFI de 2,52 y Exdgeno MEFE de 2.53 reclacando
que el valor dela media es de 2.50 de acuerdo a las variables de la matriz DAFO.
Datos que comprueban un margen poco significativo de fortalezas, y las
oportunidades no son del todo relevantes, evidenciando de forma técnica que el
modelo de gestione actual para estos espacios de uso turistico no se ajustan al
escenario vigente del turismo.

La propuesta del modelo de gestion con enfoque de complementariedad vincula a
la sostenibilidad turistica comunitaria en el Caton Archidona; herramienta, que
puede contribuir a superar las limitaciones comunitarias / Turisticas. Originando
un trabajo ordenado a partir de las variables que compone el modelo: Filosofico,
Estratégico, Tactico Operativo y Valorativo. Instrumento que podria facilitar su
utilizacion pracmatica desde la estructura comunal y los rasgos distintivos
organizacionales territoriales.

En base a las valoraciones de los expertos sobre el modelo de gestién turistica
comunitaria (MGTC) con enfoque de complementariedad de acuerdo a las
bondades de cada territorio. Determino: la valoracion ultima del IOR es del 0.93
afirmando que es “De Aplicacion alta”.
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El estrés académico durante la emergencia sanitariay
sus afectaciones en las funciones basicas cognitivas:
memoria, comprension lenguaje, pensamiento

Academic stress during the health emergency and its effects on basic
cognitive functions: memory, language comprehension, thinking
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Abstract.

Academic stress is a systemic, adaptive and psychological process, it is present in the
impotence and uncertainty generated by different factors, increased burden of
commitments, crowding of work, insufficient integration into the work environment,
among other aspects. Aim. Analyze academic stress during the health emergency and its
effects on basic cognitive functions: memory, language comprehension, thinking in
adolescents who are in the sixth and seventh semesters of the Psychopedagogy Career of
the Technical University of Ambato. Methodology. Cross-sectional mode, through the
description, the frequency and distribution of the research proposed in a certain
demographic group is evaluated, the field, descriptive and correlational modality was
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applied, the documentary bibliographic information was included that allowed the
establishment of a scientific base From the inquiry, the information gathering technique
was the SISCO Academic Stress Inventory proposed by (Barraza, 2015) with a Cronbach
Alpha of 0.90, a reliability that can be valued as very good; according to (Lujan &
Cardona, 2015), a test that favored the knowledge of the level of stress presented by the
students, together with a questionnaire, in the population we worked with a sample of 105
subjects object of analysis. Results. 30.48% present high stress, 40% have homework
overload, 41.9% do not do work, 37.1% are restless in class, 37.14% do not attend teacher
presentations, 40% are not responsible, 33.3% do not understand the topics, 28.6% do not
participate in the classroom. Conclusion. Assessments, poor understanding of the topics
addressed in content development, master classes, traditional pedagogy, make it difficult
to strengthen attention, concentration, reasoning, the acquisition of abilities, skills and
abilities, limiting performance and performance School.

Keywords: academic stress, health emergency, cognitive functions, performance,
traditional pedagogy.

Resumen.

El estrés académico es un proceso sistémico, adaptativo y psicoldgico, esta presente en la
impotencia e incertidumbre generado por diferentes factores, aumento de la carga de
compromisos, aglomeracion de labores, insuficiente integracion al ambiente de trabajo,
entre otros aspectos. Objetivo. Analizar el estrés académico durante la emergencia
sanitaria y sus afectaciones en las funciones basicas cognitivas: memoria, comprension
lenguaje, pensamiento en los adolescentes que cursan el sexto y septimo semestre de la
Carrera de Psicopedagogia de la Universidad Técnica de Ambato. Metodologia. Modo
transversal, a través de la descripcion se evalta la frecuencia y la distribucion de la
investigacion planteada en un determinado grupo demogréfico, se aplico la modalidad de
campo, descriptiva y correlacional, se incluyé la informacién bibliografica documental
que admitio el establecimiento de una base cientifica de la indagacion, la técnica de
recoleccion de informacion fue el Inventario de Estrés Académico SISCO propuesta por
(Barraza, 2015) con un Alpha de Cronbach de 0.90, una confiabilidad que puede ser
valorado muy bueno; segun (Lujan & Cardona, 2015) test que favorecié en el
conocimiento del nivel de estrés que presentaron los estudiantes, junto con un
cuestionario, en la poblacién se trabaj6 con una muestra de 105 sujetos objeto de analisis.
Resultados. Presenta estrés alto (30,48%), tiene sobrecarga de tareas (40%), no realiza
trabajos (41,9%), es inquieto en la clase(37,1%), no atiende a exposiciones de los
docentes (37,14%), no es responsable (40%), no entiende las tematicas (33,3%), no
participa en el aula (28,6%). Conclusion. Las evaluaciones, el escaso entendimiento de
los temas abordados en el desarrollo de contenidos, las clases magistrales, la pedagogia
tradicional, dificulta el fortalecimiento de la atencion, concentracion, el razonamiento, la
adquisicién de habilidades, destrezas y capacidades, limitando el rendimiento y
desempefio escolar.
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Palabras claves: estrés académico, emergencia sanitaria, funciones cognitivas,
desempefio, pedagogia tradicional.

Introduccion.

La emergencia sanitaria denominada Covid 19, ha generado un retroceso en el ambito,
social, educativo, sobretodo ha impactado en el estado psicoldgico de los estudiantes, en
especial en el sector universitario y diversos sectores vulnerables que han sido
contagiados llegando en algunos casos a la muerte. Lamentablemente en el ambito
educativo fue complicado el aunar fuerzas para combatir y enfrentar la crisis, factor que
impidio tomar las medidas apropiadas frente a situaciones de estrés; en busca de la vacuna
se establecieron protocolos médicos, sin embargo el recorte de presupuestos destinados
para reforzar la salud fue un desafio que enfrentaron los hospitales publicos y el sistema
formativo.

El estrés a nivel mundial es un tema de preocupacion que atrae la atencion de diversos
cientificos quienes toman como objetivo el analizar la conducta humana, por esta razén
en el andlisis establecido por el (Bedoya & Vasquez, 2019) afirma que afecta a la salud
fisica y mental, al aumentar el riesgo de enfermedades (cancer, herpes, gripe); ademas
incrementa el peligro de contraer el coronavirus, y los trastornos digestivos. Para
(Bucaram, Garcia, Linzan, & Reyes, 2019) son alarmantes las consecuencias que surgen
del estrés en el area educativa, al acrecentar los problemas académicos, familiares o
complicaciones en vida cotidiana.

Desde una revision teorica sobre el estrés (Naranjo, 2009) menciona la dificultad en la
atencion y concentracion y la insuficiente retencion memoristica (no sigue patrones
I6gicos); con respecto al ambiente educativo afecta a los adolescentes en el rendimiento
académico, en las relaciones interpersonales, incrementa la violencia fisica y psicoldgica.
Como expone (Jiménez, 2017) aumentan los miedos asociados, el fracaso y el
incumplimiento de expectativas de padres de familia y docentes, evidenciandose sintomas
de desmotivacion y ansiedad, que afectan en el area emocional, cognitivo, conductual y
fisiologico en el estudiantado (Pérez, Echauri, & Salcedo, 2002), es decir influye de
manera negativa en la eficiencia del aprendizaje.

En referencia al estrés y el aprendizaje en estudiantes universitarios (Duarte & Fernandez,
2015) afirman que el 88,1% presenta estrés frente a las diferentes tareas y actividades
académicas, evidenciado en la exagerada preocupacion o nerviosidad en escenarios
educativos, donde exterioriza problemas de concentracion, somnolencia (necesidad de
dormir) y desinterés en el cumplimiento de trabajos; el estudio presentado tiene como
finalidad analizar el estrés académico durante la emergencia sanitaria y sus afectaciones
en las funciones basicas cognitivas: memoria, comprension lenguaje, pensamiento; asi,
contribuye en la labor pedagogica en el proceso de formacion.
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El estrés tipologia, y factores estresantes

El estrés ilustra tiene su origen por el siglo XIV, observado en expresiones: adversidad,
contrariedad, tension, desasosiego, impaciencia, incertidumbre, ansiedad, malestar,
angustia; Lazarus & Folkman, (1986) afirma, en el siglo XVI11I se reconoce en el area de
la fisica como una alteracion que repercute de forma negativa en las funciones cognitivas
basicas; el autor indicado expone postulaciones tedricas mencionados por Pavlov
(representante de las teorias de condicionamiento clasico), al establecer una relacion entre
un estimulo estresor y la respuesta fisioldgica. Por lo tanto, el estrés es el resultado de las
tensiones que presenta el individuo desde la infancia, incluye inconvenientes con los
padres, descanso insuficiente, conflictos personales. Segun Barreno, (2019) describe
situaciones que generan conductas, pensamientos y reacciones a nivel fisico y
psicolégico. Para Gonzales, (2016) es un conjunto de sensaciones desagradables
producidas frente a contextos adversos.

Segun manifiesta Jeréz & Oyarzo (2015) el estrés es el conjunto de procesos y respuestas
neuroendocrinas, inmunoldgicas, emocionales y conductuales que son percibidas por los
sujetos como amenaza o peligro que afectan la integridad bioldgica o psicoldgica. Desde
otra perspectiva Berrio & Mazo, (2011) en el estrés figuran el nerviosismo, la tension, el
cansancio, el agobio, la inquietud y otras sensaciones similares, aspectos que incrementan
la presion escolar. Por tanto, el estrés afecta en el area académica y emocional al generar
una constante ansiedad dificultades de una concentracion irritabilidad desmotivacion
aislamientos.

En su tipologia el estrés incluye el eustrés que es positivo, a corto plazo, el sujeto efectiia
actividades fisicas, demuestra entusiasmo y creatividad, tiene capacidad de enfrentar
situaciones complejas que aparecen durante el transcurso de su vida (Peinado, 2018).
Distrés, es negativo, inicia en los reajustes o alteraciones en la rutina, aumenta el disgusto,
la contradiccidn, y exterioriza escasa habilidad de adaptacion que genera desequilibrio,
de variaciones psicosomaticas, se evidencia en el malestar fisico y emocional en el
individuo (Briones, 2019). Por tal razdn es trascendental la priorizacion en la
planificacion de contenidos, la utilizacion de diferentes técnicas de estudio, la
alimentacion saludable, la practica del deporte, la relajacion, el mantener el buen humor,
la calma y tranquilidad.

En las fases del estrés Naranjo (2009) hace referencia a la reaccion de alarma, donde la
estructura corporal reconoce y se prepara para la accion mediante el enfrentamiento, en
esta vision las glandulas endocrinas liberan hormonas que agrandan los latidos del
corazdn y el ritmo respiratorio aumentando la traspiracion, evidenciando la dilatacion de
las pupilas, lo que provoca la escasa concentracion Santamaria (2015). En la fase de
resistencia el organismo repara las afectaciones generadas por la reaccion de alarma, su
energia es limitada para la adaptacion, siendo significativo conservar la hiperactividad.
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En cuanto al agotamiento el cuerpo del sujeto exterioriza desmotivacion e insuficiente
disposicion para el manejo adecuado de una situacion.

El estrésen el &rea académica y formativo, desde una visién pedagdgicay psicoldgica
Tomando como referencia las fases del estrés Acosta (2016) menciona, es trascendental
fortalecer las capacidades para la deteccion de cambios estresantes que interfieren en el
equilibrio emocional, aspecto que involucra el cerebro, (la razon, la mente, el intelecto);
los nervios (estado emocional, freno inhibitorio), el corazén (flujo sanguineo), las
hormonas, el 6rgano digestivo y funcién muscular. Segin Roméan & Hernandez (2011)
en este &mbito argumentan, en el plano psicopedagdgico es un proceso de cambio en los
componentes de ensefianza y aprendizaje, que mediante mecanismos adaptativos exigen
mejorar las experiencias en la formacion académica; por tanto es una activacion
fisioldgica, cognitiva y conductual ante estimulos y sucesos escolares. Desde el punto de
vista del autor, el estado mental conlleva al cansancio, afectando en las habilidades de
pensamiento, razonamiento y reflexion en el momento de consolidar los saberes.

Los estresores académicos son estimulos que fuerzan y sobrecargan al estudiante en el
cumplimiento de una actividad en el ambito educativo. Rodriguez (2014) expone los
siguientes: sobrecarga de tareas (escritos, informes, exposiciones, demostraciones o
recapitulaciones), insuficiente tiempo para efectuar los trabajos, evaluaciones
permanentes, variedad de materias que estudia, aspectos que generan barreras que limitan
la concentracion y atencion para las clases Caldera & Pulido (2020); ademas los
insuficientes conocimientos de los maestros en el manejo de metodologias, estrategias
didacticas, intervenciones en publico, el clima inadecuado para el aprendizaje, las
competencias en grupo, el exceso de compromiso y responsabilidad, son conflictos
deterioran las capacidades cognitivas.

Para Feldman, Goncalves, Chacon, Zaragoza, & Bagés (2008) los escolares que enfrentan
desafios y retos requieren la aplicacién de materiales fisicos y psicolégicos que
disminuyan el agotamiento. Arribas (2011) menciona, entre las causas del estrés
académico: la exagerada designacion de tareas escolares y extraescolares, el
cumplimiento con las evaluaciones, la sobrecarga de intervenciones y participaciones
durante las clases orales, el escaso tiempo para efectuar tareas y entregar los trabajos,
dificultades en la comprension y entendimiento de temas o aspectos que indica el profesor
durante la jornada educativa. Es decir los estudiantes universitarios al presentar sintomas
como dolores de cabeza, dificultades en la digestion, sudoracion, desconcentracion,
ansiedad y absentismo en las clases estan padeciendo estrés académico.

Montes, (2012) incluye que la apreciacion del educando al docente, motiva o desmotiva
en el aprendizaje, asi incluye una educacién rutinaria donde el proceso académico es
tradicional y memoristico (afecta al desarrollo cognitivo) las tareas con un tiempo
limitado para su realizacion repercute en la concentracion; la metodologia inadecuada,
las insuficientes estrategias disminuyen el rendimiento escolar, conllevando a una
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ensefianza pasiva que aumenta la presién en los estudiantes, aspectos que generan barreras
en la autodeterminacion, la toma de decisiones la valoracion de sus posibilidades para
alcanzar las metas propuestas.

Para Rosales (2016) cuando el estudiante se encuentra estresado el organismo incrementa
la produccion de hormonas (cortisol y adrenalina) que repercuten en las funciones que
cumple el corazdn, el nerviosismo arterial, y la actividad fisica, conllevando a un déficit
en la concentracion, fatiga intelectual, indiferencia, desatencién, debilidad, nerviosismo,
angustia, irritacion, desvelo, tensién muscular, dolor de cabeza, agotamiento crénico,
acrecentamiento o pérdida de peso, convulsiones, tics nerviosos, incertidumbre,
insuficiente confianza en si mismo, olvidos y problemas de digestion (Alfonso, Calcines,
Monteagudo, & Nieves, 2015). Asi ante una complicacion para la Psicologia como es el
estrés, y especialmente en el contorno académico en la ensefianza media superior, el
exceso de responsabilidad por cumplir las obligaciones escolares, ha incrementado el bajo
rendimiento académico

Importancia en el desarrollo de las funciones cognitivas béasicas frente a la
emergencia sanitaria en tiempos vulnerables.

Las funciones cognitivas segun Feuerstein (1980) son consideradas necesarias en el
aprendizaje, a su vez facilitan la recuperacion del conocimiento; su funcion radica en la
capacidad de aprender, recordar informacion, constituir, proyectar y solucionar
problemas; mediante la concentracion, atencion, entendimiento y empleo del lenguaje. Al
ser parte del sistema nervioso beneficia en la adquisicion de experiencias previas y en su
adaptacion a nuevas situaciones.

Desde esta perspectiva, cumplen un papel primordial en la cotidianidad del hombre, en
este sentido sobresale la sensacion producida por medio de los sentidos; la percepcion
permite acopiar, almacenar, recolectar e interpretar informacion del entorno mediante los
registros sensoriales. Por lo expuesto Pazmifio, Nufiez, Lopez, & Pazmifio(2019) afirma,
la percepcion es un proceso constructivo que antes de procesar la nueva informacion,
construye un esquema informativo que admite contrastar el estimulo, aceptar o rechazar;
la atencion promueve la seleccion de informacion sensorial, dirige los procesos mentales;
la memoria, admite la codificacion, almacenamiento y recuperacion de la informacion.

Continuando con las funciones cognitivas, la motivacion refuerza el esfuerzo por alcanzar
las metas con la finalidad de satisfacer alguna necesidad individual; la comprension esta
determinada la motivacion e interés. El lenguaje humano, se basa en la capacidad para
comunicar mediante signos linguisticos, gestos y sefias; la orientacion consolida la
conciencia en relacién con el tiempo, el espacio y la persona. Funciones ejecutivas

Por otro lado Lesak, (1982) afirma. Las funciones ejecutivas son destrezas vinculadas con
la conducta compleja, responde a situaciones que incluyen la determinacion de objetivos,
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planeacion de actividades, ejecucién de acciones propositivas que conllevan al
cumplimiento de los propdsito, de esta forma aporta en el desempefio eficiente y
productivo. En cuanto al pensamiento (Mejia & Escobar, 2012) mencionan que
transforma la informacion en la memoria al establecer conexiones entre ideas o
representaciones. Por lo expuesto, Valdizan (2008) las funciones cognitivas basicas
incluyen la percepcidon, el procesamiento, la organizacion, interpretacion y
almacenamiento de informacion.

Metodologia.

En el estudio, el trabajo es de corte transversal, (mediante la observacion analiza datos de
variables recopiladas en un periodo especifico de tiempo sobre una poblacidn, muestra o
subconjunto predefinido) (Sampieri, 2003) el enfoque es mixto o cuanti-cualitativo,
responde a la problemética, ademas mediante la cuantificacion de resultados se efectta el
analisis descriptivo causa — efecto. La modalidad bibliografica-documental tuvo el
propdésito de detectar, ampliar y profundizar diferentes enfoques, teorias conceptos o
definiciones, que sustentaron el aspecto tedrico. La indagacion de campo promovié la
recoleccion de datos e informacion de forma directa, al emplearse herramientas virtuales
(Google Forms) que facilitaron el trabajo de campo

En cuanto al nivel o tipo de investigacion es descriptiva, segun (Sampieri, 2003) el trabajo
se efectua sobre realidades de hechos, aspecto que beneficia en la medicidn para comparar
las causas y los efectos del estudio. Con respecto a la investigacion correlacional
(Sampieri, 2003) manifiesta que asocia variables mediante un patron predecible para un
grupo o poblacién, busca conocer la relacién o grado de asociacién; en el estudio indaga
el nivel de relacion entre el estrés académico durante la emergencia sanitaria y sus
afectaciones en las funciones basicas cognitivas: memoria, comprension lenguaje,
pensamiento.

Participantes

En cuanto a la poblacién, se conform6 por los adolescentes de 6to., y 7mo. Semestre, que
cursan la carrera de Psicopedagogia en la Universidad Técnica de Ambato.

Técnicas e instrumentos

En los instrumentos se emplea el inventario SISCO del Estrés Académico aplicado por
(Barraza, 2007), con el objetivo: reconocer las caracteristicas del estrés que suele
acompafiar a durante los estudios académicos en la emergencia sanitaria; reporta una
confiabilidad en alfa de Cronbach de 0.87, contiene treinta y uno items (un item, filtro en
términos dicotdmicos (si-no); un item; el nivel de intensidad del estrés académico es
establecido en la escala Likert; ocho items equiparan los estresores académicos, quince
se enfocan en los sintomas al estresor; seis items referentes a las estrategias de
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afrontamiento. Se aplica la escala Likert, con 5 categorias, cada una con su respectivo
valor: nunca (1), rara vez (2), algunas veces (3), casi siempre (4), y siempre (5), (Ortega,

2018)
Tabla 1. Inventario SISCO del estrés académico
N. ftems
Estimulos Estresores

1 Siente preocupacion y nerviosismo
2 La competencia con los compafieros del grupo
3 Sobrecarga de tareas y trabajos escolares
4 La personalidad y el caracter del profesor
5 Las evaluaciones de los profesores (exdmenes, ensayos, trabajos de investigacion, etc.)
6 El tipo de trabajo que te piden los profesores (consulta de temas, fichas de trabajo, ensayos,

mapas conceptuales, etc.)
7 No entender los temas que se abordan en la clase

Participacion en clase (responder a preguntas, exposiciones, etc.)

Tiempo limitado para hacer el trabajo

Reacciones Fisicas
10  Trastornos en el suefio (insomnio o pesadillas)
11  Fatiga crdnica (cansancio permanente)
12 Dolores de cabeza o migrafias
13  Problemas de digestién, dolor abdominal o diarrea
14 Rascarse, morderse las ufias, frotarse, etc.
15  Somnolencia o mayor necesidad de dormir
Reacciones Psicologicas
16  Inquietud (incapacidad de relajarse y estar tranquilo)
17  Sentimientos de depresion y tristeza (decaido)
18  Ansiedad, angustia o desesperacion.
19  Problemas de concentracion
20  Sentimiento de agresividad o aumento de irritabilidad
21  Reacciones comportamentales
22 Conflictos o tendencia a polemizar o discutir
23 Aislamiento de los demas
24 Desgano para realizar las labores escolares
25  Aumento o reduccion del consumo de alimentos
Enfrentamiento

26  Habilidad asertiva (defender las preferencias ideas o sentimientos sin dafiar a otros)
27  Elaboracion de un plan y ejecucion de sus tareas
28  Elogios a si mismo
29  Lareligiosidad (oraciones o asistencia a misa)
30  BuUsqueda de informacién sobre la situacion
31  Ventilacion y confidencias (verbalizacion de las circunstancias )

Fuente: (Ortega, 2018)
Compilado por: investigadores
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El coeficiente Alfa de Cronbach del instrumento asume un valor de 0,996 que se
encuentra en el rango de lo aceptable y se considera como una confiabilidad
estadisticamente significativa (Chapi, 2019)

Tabla 2. Estadisticos de fiabilidad. Inventario SISCO del estrés académico
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,996 31

Fuente: estadisticos de fiabilidad
Elaborado por: investigadores

Se emplea un cuestionario semi-estructurado que beneficia en la adquisicion de
informacion relevante concerniente a las funciones cognitivas basicas, segin Ruiz (1995),
para elaborar el instrumento, se toma se considera las dimensiones (aprendizaje,
sensacion, percepcion, atencién, memoria), indicadores e items basicos; en este estudio
se considera el estrés académico junto con las funciones cognitivas, consta de 13 items,
comprende las alternativas: siempre (4), a veces (3), rara vez (2), nunca (1).

Tabla 3. Funciones Cognitivas Basicas
N. items

Aprendizaje
1 ¢Cuéndo usted se siente cansado logra tener un aprendizaje significativo?
¢Cree usted que la metodologia docente interfiere en el proceso de aprendizaje?

3 ¢ Cree usted que la educacion rutinaria genera un tipo de desajuste en su vida estudiantil?
Sensacion

4 ¢Logra captar con precisién técnicas de aprendizaje representadas en imagenes como mapas
mentales?

5 ¢Aprende de manera rapida y significativa cuando manipula objetos al momento de estudiar?
Percepcién

6 ¢Alguna vez ha discutido con un compafiero o docente por algin trabajo que no entendié como
hacer?

7 ¢Es capaz de crear conceptos relacionados a un tema que ha leidorecientemente?

8 ¢Cuando esta usted con desgano de hacer alguna actividad tiende a leer en voz alta para entender
lo que debe hacer?
Atencion

9 ¢Los problemas familiares o emocionales afectan tu atencién en clases?

10  ;Se distrae con facilidad frente a estimulos visuales?
Memoria

11 ;Me cuesta recordar informacion que aprendi en la clase anterior?

12 ¢Logro realizar una evaluacion exitosamente después de culminar laclase?

13 (Cuéndo me piden alguna informacion logro recordar donde seencuentra?

Fuente: (Ortega, 2018)
Elaborado por: Investigadores
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La validacion del instrumento se efectudé mediante el juicio valorativo de expertos (Mg.
Carina Ayala, Psicéloga Clinica). Mientras la aprobacion se efectu6 mediante el
Coeficiente Alfa de Cronbach, equivalente al 0,98 informacion fiable obtenida a través
de mediciones solidas y consistentes, Villanueva,(2016) menciona que el valor de
fiabilidad para la investigacion basica entre 0.7 y 0.8; en investigacion aplicada sobre
0.95, es excelente, mientras el coeficiente 0,8 es bueno.

Tabla 4. Estadisticos de fiabilidad. Funciones Cognitivas Basicas
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,983 13

Fuente: estadisticos de fiabilidad
Elaborado por: investigadores

Resultados.

Serealizo el andlisis e interpretacion de datos estadisticos descriptivos con enfoque critico
y argumentativo, mediante cuatro items que facilitaron la asociacion entre las variables,
obteniendo los siguientes resultados: el 55,2% siente nerviosismo y se distrae con
provocaciones visuales, mientras el 21,9% casi no presenta expresiones de alteracion; por
otro lado, el 20% se distrae con facilidad ante estos tentaciones visuales, y finalmente el
2,9% no se distrae; en referencia a la fatiga cronica, el 38,1% varias veces siente esta
reaccion fisica, el 23,8% alguna vez ha exteriorizado la sintomatologia, mientras el 21%
rara vez expresa el malestar, y el 9,5 nunca y el 7,6% siempre demuestra un cansancio
permanente.

En referencia a la fatiga cronica que afecta en el aprendizaje significativo un 39,8%
demuestra cansancio, el 31,1% a veces integran la teoria y la practica, el 25,2% nunca
alcanza el aprendizaje significativo, finalmente un 3,9% siempre adquiere experiencias
significativas aun cuando se siente cansado; el 20% siempre se distrae con facilidad. El
92,92% demuestra preocupacion y nerviosismo en el &mbito académico, generado por
entrega de tareas, exposiciones, o trabajos. ElI 39,05% exterioriza un nivel de estrés
medio, mientras el 30,48% medianamente alto, un 20,95% un nivel alto, el 7,62 %
medianamente bajo y finalmente un 1,90% bajo. En referencia a la competencia con los
compafieros del grupo un 28,6% a veces, el 18,1% nunca, el 12,4% casi siempre; en la
sobrecarga de tareas y trabajos escolares: el 41,9% responden que casi siempre; en la
personalidad y el caracter del docente el 37,1% afirman que a veces influye en el proceso
de ensefianza.

En referencia a las evaluaciones mediante examenes, ensayos, trabajos de investigacion
el 37,14% casi siempre se preocupa debido a su complejidad; en cuanto a las consultas

Educacién Virtual Pagina 110



Daﬁolmltal

ISSN: 2661- 6831 Abril - Junio 2021

Vol. 5, N°2, pag. 101-119

de temas, fichas de trabajo, ensayos, mapas conceptuales, el 31,4% casi siempre se
obsesiona, mientras el 33,3 % no entiende los diferentes temas expuestos en el aula debido
al desinterés, insuficiente motivacion, deficiente utilizacion de metodologia apropiada;
por otra parte, el 33,3% algunas veces participan en clases a preguntas, exposiciones, el
34,3% algunas veces presentan estrés debido al tiempo restringido para efectuar las tareas
de aula, actividades o pruebas.

Entre otros resultados se obtiene que el 33,3% padece trastornos en el suefio; por otra
parte, el 32,4% rara vez siente suefio; el 29,5% exterioriza cierto tipo de reaccion fisica
como dolores de cabeza o migrafas; en el 30,5% se denota un decaimiento y sentimientos
de tristeza; el 37,1% exterioriza rasgos de ansiedad, como desesperacion y angustia; el
39% exterioriza problemas de concentracion, el 28,6% muestran emociones agresivas 0
irritabilidad en el contexto académico.

Por otro lado el 40% tiene una tendencia a tendencia a discutir o generar conflictos, sobre
todo por la inadecuada organizacion en grupos de trabajo, el 30,5% prefieren aislarse de
los demaés; un 34,3% exterioriza un inapetencia al cumplir tareas académicas por la falta
de interés hacia la asignatura, por la apatia de plasmar algun trabajo o una desmotivacion
por relaciones en el area social o familiar; el 37,1% acrecienta o disminuye el consumo
alimenticio, debido al corto para comer o por el escaso apetito debido a sus
preocupaciones.

En el anélisis estadistico se aplicé el Chi cuadrado, combinando las frecuencias mediante
la seleccion de 4 interrogantes partiendo del inventario y el cuestionario, 2 para cada
variable, por lo expuesto en el planteamiento de la hipdtesis se empled el Modelo légico
con probabilidad de aceptar o rechazar la Hipotesis nula Ho: El estrés académico no incide
en las funciones cognitivas basicas, junto con la Hipétesis alterna Hi: El estrés académico
si incide en las funciones cognitivas basicas en los educandos de 6to., y 7mo., semestre
que cursan la Carrera de Psicopedagogia en la Universidad Técnica de Ambato.

Para la verificacion de la presente hipotesis se utiliza el estadigrafo de Chi Cuadrado, que
admitio la obtencion de datos numéricos y estadisticos con exactitud a través de la ficha
de observacion aplicada a los adolescentes.

Tabla 5. Resumen del procesamiento de los casos
Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Estrés Académico 105 100,0% 0 0,0% 105 100,0%
* funciones
cognitivas

Fuente: procesamiento de los casos
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En la verificacion de la hipotesis se manejé el modelo I6gico, mientras en el modelo
estadistico se aplicd el célculo del chi cuadrado con un error del 5%, un nivel de
significacion del 0,05, una confiabilidad del 95%, obteniendo en el resumen de
procesamiento 10’5 casos validos, equivalente al 100%

Tabla 6. Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2225,0692 1353 ,000
Razén de verosimilitudes 580,877 1353 1,000
Asociacion lineal por lineal 98,942 1 ,000
N de casos validos 105

a. 1428 casillas (100,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es ,01.
Fuente: pruebas de chi-cuadrado

Tabla 7. Resumen de prueba de hipotesis
Resumen de prueba de hipoétesis

Hipotesis nula Test Sig. Decision

1 Lamediana de las Prueba de Wilcoxon de 0,14 Rechazar la
diferencias entre los rangos con signo de Hipétesis nula
estrés académico y muestras relacionadas

funciones basicas
cognitivas es igual a 0.
Se muestran las significancias asintéticas. El nivel de significancia es 0,5
Fuente: resumen de prueba de hipotesis

En las Pruebas de chi-cuadrado la Significacion Asintética (bilateral) junto con la
asociacion lineal por lineal tiene un equivalente, 000 es inferior a 0,05. Es decir, se
excluye la hip6tesis nula y se admite la hip6tesis alternativa

La aplicacion de la Prueba de Wilcoxon afirma el rechazo de la hipotesis nula, y la
aceptacion de la hipotesis alternativa Hipdtesis alterna Hi: El estrés académico si incide
en las funciones cognitivas basicas en los educandos de 6to., y 7mo. semestre de la
Carrera de Psicopedagogia de la Universidad Técnica de Ambato.

Discusion

Berrio & Mazo (2011) el estrés se considera como un problema epidemioldgico de
elevada importancia a nivel mundial, manifestandose en todos los medios y escenarios de
la actividad humana. Bhat, Tripathi, & Kumar (2010), en el caso particular del estrés
académico, se puede diferenciar como aquel que se desarrolla y expresa en el ambito
educativo, identificAndose estrechamente vinculado a la valoracion que realizan los
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adolescentes de las diferentes demandas o estresores de su entorno, que desequilibran su
medio interno, asi como las estrategias de afrontamiento para restablecer la homeostasis.

Para Lopez, Garcia, & Cardona, 2012) (2012) la personalidad del docente puede jugar un
importante papel dentro del desarrollo emocional, la empatia y el rendimiento académico
de los estudiantes, considerando que la actividad rectora del desarrollo psicoldgico al final
de la adolescencia comienza a orientarse hacia el estudio y la seleccion de la profesion
donde el mérito académico del docente juega el rol de un ideal a alcanzar por este
segmento poblacional lo que puede también sustentar lo observado en este trabajo. Quito,
Tamayo, Bufay, & Neira, (2017) entre los factores estresores identificados con mayor
frecuencia se encuentran en orden de relevancia la personalidad (identidad,
particularidad, temperamento) o el caricter del maestro, la competencia con los
compafieros del grupo, la participacion en clases y las evaluaciones (Correa, 2020). En
menor medida se encontraron la falta de tiempo y la sobrecarga de tareas (Dias & Hussain,
2011). La competencia con los compafieros asi como la participacion en clases y las
evaluaciones se relaciona mucho con la obtencion de calificaciones satisfactorias asi
como la promocion de curso, lo que puede explicar su influencia sobre el estado de
ansiedad de los jovenes.

Puescas, Castro, Falloc, & Diaz (2010) las reacciones fisicas, psicoldgicas y
comportamentales asociadas al estrés se presentaron en una magnitud significativa. La
somnolencia es uno de los factores identificados en los sintomas fisicos del estrés en los
estudiantes consecuencia de los trastornos del suefio y de un descanso de poca calidad
durante el tiempo de actividad (Gonzales, 2016). Los adolescentes necesitan dormir entre
ocho a nueve horas, para mantenerse con energias y desempefiarse en las labores
académicas, si no se cumple esta rutina se sentird cansado, la capacidad de atencion
disminuird, y por ende apareceran niveles de estrés y ansiedad que le conduciran a bajar
su rendimiento académico. (Berrio & Mazo, 2011), las estrategias de afrontamiento al
estrés constituyen un elemento muy importante en el retorno a la homeostasis del
organismo ya que permite manejar las demandas estresantes dentro de la interaccion
individuo-ambiente, asi como las emociones que genera

Conclusiones.

e Con las investigaciones realizadas se logré evidenciar que existe un alto
porcentaje de jovenes que muestran estrés académico que incide en las funciones
cognitivas basicas como son memoria, meditacién, inteligencia, meditacion y
sensacion. La sobrecarga de trabajos, actividades y labores, la correspondencia
con el profesorado, las evaluaciones, la insuficiente comprension y escaso
entendimiento, dificulta en la concentracion.

e Se evidencid que la escasa contencion y atencién a influido en la realizacion y
cumplimiento de tareas de forma correcta, factores que repercuten en la
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responsabilidad, el trabajo en el aula, la toma de decisiones apropiada y solucion
de problemas, aspectos relevantes que influyen de forma negativa en las funciones
cognitivas basicas, en el rendimiento académico, el desempefio y la adquisicion
de experiencias y aprendizajes significativos.

e Se realizd la prueba del Chi cuadrado y la Prueba de Wilcoxon que permitieron
evidenciar la existencia de una correlacién entre el estrés académico y las
funciones cognitivas basicas; de esta forma se identificO que los educandos
presentan un nivel de estrés elevado que influye en las relaciones interpersonales,
la formacion de la personalidad, la atencién, el lenguaje, el pensamiento creativo,
argumentativo, el razonamiento l6gico y la reflexion.

e Enlos factores enfocados en las funciones cognitivas basicas de los educandos es
evidente que la inadecuada metodologia aplicada en el proceso de aprendizaje de
las diferentes asignaturas no se relaciona con los avances de la ciencia y la
tecnologia, componentes que al no ser reforzados continuaran afectando en el
progreso de las competencias y potencialidades de los adolescentes; es decir se
continuard practicando una pedagogia tradicional donde sobresalga las clases
magistrales (transmisién de informacion), la recepcién de conceptos y
definiciones, y la memorizacion de contenidos, procesos y procedimientos.
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Estudio sobre el centro histérico de la Habana Vieja.

Study about Old Havana’s historic center

Arlette Arceo Martinez.!, Adriel Malvarez Cuello.? & Luis Efrain Velastegui Lopez. 3

Abstract:

The tourist development, and his repercussion in different levels of the environment, they
constitute an economic activity that deserves to be observed and measure with extreme
precision for a projection guessed right toward future scenarios. The tourist destinations,
containers of great quantity of resources and attractiveness, are one of the most complex
forms, by their definition as maximum level of the tourist territorial product. Old
Havana’s historical center, in this condition, shows certain peculiarities that transform it
into a consolidated destination and with marked tendency to the growth of their tourist
demand. However, and in spite of their explotation level, it presents characteristic that
could favor even more the favorable development of the destination.

Key words: Tourist Destination, growth, development, resources, attractiveness.
Resumen:

El desarrollo turistico, y la repercusion en los diferentes niveles del entorno, constituyen
una actividad econdmica que merece ser observada y medida con extrema precision para
una proyeccion acertada hacia escenarios futuros. Los destinos turisticos, contenedores
de gran cantidad de recursos y atractivos, son una de las formas méas complejas dada su
definicion como méaximo nivel del producto turistico territorial. El centro histérico de La
Habana Vieja, bajo esta condicion ostenta ciertas peculiaridades que lo convierten en un
destino consolidado y con marcada tendencia al crecimiento de su demanda turistica. Sin
embargo, y a pesar de su nivel de explotacion, presenta caracteristicas que podrian
favorecer ain mas el desarrollo favorable del destino.
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2 Facultad de Turismo-Universidad de La Habana, Cuba, adrielmalva2017@gmail.com
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Introduccion.

La Habana Vieja es el centro colonial més importante del Caribe y también uno de los
mas importantes de América. Se distingue por conservar un valioso patrimonio
arquitectonico, ademas de tener unos pobladores caracterizados por su afabilidad, alegria
y franca hospitalidad. A diferencia de las tipicas ciudades coloniales, La Habana se
desarrollé no sobre una, sino sobre cuatro plazas principales: La Plaza de Armas, la Plaza
de la Catedral, la Plaza Vieja y la Plaza de San Francisco de Asis. EI Centro Histérico de
la Habana Vieja fue declarado Patrimonio Cultural de la Humanidad por la Organizacion
de Naciones Unidas para la Educacién, la Ciencia y la Cultura (UNESCO), en 1982 y
posee atractivos unicos que lo han convertido en un sitio de preferencia, tanto para los
cubanos como para los visitantes foraneos. Este, junto al sistema de fortificaciones se
encuentra bajo proteccion legal y juridica de las Leyes No. 1y 2 de la Asamblea Nacional
del Poder Popular, la Ley de la Proteccion al Patrimonio Cultural del 4 de agosto de 1977;
Ley de los Monumentos Nacionales y Locales del 4 de agosto de 1977; y la Resolucion
No. 3 de la Comisidon Nacional de Monumentos que declara al Centro Histérico de la
antigua villa de San Cristobal de La Habana como Monumento Nacional el 10 de octubre
de 1978. El Centro Historico ocupa el extremo noreste del municipio La Habana Vieja,
un area de 2,14 km2 que abarca la zona de la antigua ciudad intramuros. El territorio
limita al norte con la explanada de La Punta, por el este y el sur con el litoral de la bahia,
y por el oeste con las calles Factoria, Cardenas, Amistad, Industria y con el Paseo del
Prado, quedando circunscritos cinco Consejos Populares: Catedral, Plaza Vieja, Belén,
San Isidro, Prado y una porcion del Consejo Jesus Maria. (Ecured.cu, recuperado 2017)

Este territorio puede clasificarse, por su ubicacion geografica como un espacio urbano y
por su organizacién como una zona turistica debido a que es un territorio con clara
delimitacidn geografica (por accidentes naturales: la bahia de La Habana y por las formas
de acceso) en donde coinciden instalaciones vinculadas a atractivos de sitios, donde los
clientes se desplazan en medios limitados de locomocién (individuales o por pequefios
grupos) y estas estan subordinadas a diferentes entidades.

Es indiscutible la importancia que posee este territorio para la conformacion de la oferta
turistica a nivel de destino pais, razén por la cual se hace necesario realizar un analisis
minucioso sobre el desarrollo del turismo en el mismo. El presente trabajo es el resultado
de una investigacion efectuada en el Centro Historico que tiene como objetivo general:
Analizar el comportamiento de la actividad turistica en el Centro Histdrico, asi como las
potencialidades turisticas que posee para la confeccion de medidas o acciones para
impulsar el desarrollo del turismo en el territorio.

Metodologia.

Para la realizacion de dicha investigacion se emplearon los siguientes métodos tedricos:
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1. Analitico sintético: Proporcion0 desarrollar el andlisis y la sintesis de la actividad
turistica en el centro historico de La Habana, mediante el cual se descompone la
misma en los principales elementos que la integran para analizar, valorar y
conocer sus particularidades y simultaneamente a través de la sintesis integrarlos
para verlos como un todo.

2. Logico abstracto: Posibilito aislar, separar y determinar las cualidades esenciales
que caracterizaron al desarrollo del turismo en el destino.

3. Historico - l6gico: La utilizacion de este método permitio establecer la necesaria
correspondencia entre los elementos de los métodos histéricos y légicos, con el
fin de analizar la evolucidn histérica de la actividad turistica en La Habana Vieja,
con la proyeccién logica de su desarrollo futuro.

Se utilizaron herramientas y métodos, reconocidos en el campo de la gestion de destinos
turisticos tales como el Test de O"Meara y la medicion de las 5 Fuerzas de Porter, vistas
desde una perspectiva general del destino.

Resultados.
Descripcion de las principales caracteristicas del Centro Histdrico de La Habana Vieja.

El recurso turistico puede ser definido como cualquier facilidad que sea, o pueda ser
utilizada por los turistas, pero los turistas necesitan de una amplia variedad de facilidades
aunque realmente usan muy pocas. Estan constituidos por elementos naturales, historicos
y culturales. (Fernadndez, 2014) Dentro de ellos, se destacan aquellos elementos que son
considerados como patrimoniales, donde los objetos y lugares de caracter patrimonial son
atractivos cada vez mas valorados por la demanda turistica actual. Por esto los 6rganos
de gestion turistica de un destino se preocupan por incorporar los componentes del
patrimonio a su oferta. Una division simple de los recursos es la distincidn entre primarios
y secundarios. Los primarios son los que atraen al turista y son el principal motivo de su
visita, y los secundarios constituyen otros recursos visitados durante la estancia. Esta
distincion no implica cuantitativamente mayor intensidad de uso o de formas. Por el
contrario, los visitantes vienen a las ciudades por sus atracciones primarias, pero gastan
su tiempo y dinero en las facilidades secundarias, las cuales estan mas localizadas y se
usan repetidamente; ademas, los primarios son creados o existen para el turismo, pero los
secundarios no.

El centro Histdrico de la Habana Vieja es un espacio de atracciones turisticas, pues
conserva una extraordinaria riqueza de valores histdrico-arquitectonicos y culturales,
colorido y movimiento, una poblacion local con sus habitos y costumbres que le otorgan
una identidad propia, convirtiéndolo en un destino de obligatoria visita que comprende
recursos historico-culturales, infraestructurales y socioeconémicos. Pero son los recursos
histdrico-culturales y patrimoniales los que mas influyen en el desarrollo de la actividad
turistica en el territorio. (Garcia)

El Centro Historico de la Habana es rico culturalmente, posee atractivos Unicos que lo
han convertido en un sitio de preferencia, tanto para los cubanos como para los visitantes
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foraneos. (Mayoral) Cuenta actualmente segin (Oficina Nacional de Estadidtica e
Informacion de Cuba. , 2015) con:

e 24 museosy 9 casas museos

e 9sitios histdricos

e 9iglesias

e 16 galerias de arte

e 3teatros

e 3 libreriasy bibliotecas

e 6 centros de promocion cultural
e 5 plazas principales

e 14 plazuelas y parques

Una mezcla de arquitectura y testimonio de diferentes épocas: monumentos antiguos,
fortificaciones, iglesias, conventos, palacios, callejuelas, plazas; lo convierten en el
conjunto colonial mas rico de América Latina. Los lugares mas atractivos y de interés se
pueden dividir en los siguientes grandes grupos:

Las fortificaciones o fortalezas antiguas:

Existen 4 grandes fortificaciones en la Habana Vieja que se conservan con todos los
detalles de la época en que los corsarios y piratas eran una amenaza en el Caribe: El
Castillo de los Tres Reyes del Morro, que es el guardian de la bahia junto con el Castillo
de San Salvador de La Punta, la Fortaleza San Carlos de la Cabafia con sus cafiones
apuntando a la Habana y el Castillo de la Real Fuerza con la ciudad a sus espaldas.

El Paseo del Prado y areas extramuros:

La antigua ciudad estaba cercada por una muralla que le servia de proteccion. Aln se
pueden ver algunos restos en la calle Egido. Siempre se ha considerado esta linea como
la division que limita la Habana Vieja del resto de la ciudad, pero del otro lado hay
edificaciones y monumentos que las unen por la historia, la cultura y la arquitectura.
Todas se encuentran cerca del Paseo del Prado, una de las calles més famosas de la
Habana, trazada de norte a sur, que llega desde el Malecon a la entrada de la bahia, hasta
la Fuente de la India, en una esquina del Parque de La Fraternidad. En ella se encuentran
ubicados el Capitolio de la Habana, el Parque Central, el Gran Teatro de La Habana, el
mencionado Parque de la Fraternidad, La Fuente de la India, entre otros lugares de interés,
incluyendo reconocidos hoteles de la zona.

El area de la Plaza de la Catedral:

La Plaza de la Catedral es un pequefio cuadrado frente a La Catedral de la Habana, la
principal iglesia catolica de la ciudad desde 1773, rodeada por antiguas edificaciones
histdricas. Algunas de ellas son: El restaurante El Patio (antigua casa del Marqués de
Aguas Claras), El Museo de Arte Colonial (antigua casa de Don Luis Chacon o Conde de
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Casa Bayona), La antigua oficina del Historiador (antigua Casa del Conde Lombillo) y la
Casa del Marqués de Arcos.

El area de la Plaza de Armas:

La Plaza de Armas fue el primer espacio publico de la ciudad. Era el centro y el lugar mas
importante en la Habana colonial, por encontrarse a su alrededor las sedes de las
autoridades civiles y militares en la época. La rodean actualmente las siguientes
edificaciones: El Palacio de los Capitanes Generales (actual museo de la ciudad), El
Palacio del Segundo Cabo (sede del Instituto Cubano del Libro), El Castillo de la Fuerza
(actual museo naval), EI Templete, EI Hotel Santa Isabel (antigua casa de los Condes de
Santovenia), el Museo de Historia Natural y la Biblioteca Rubén Martinez Villena
(antigua embajada norteamericana). En el centro de la Plaza se encuentra la estatua de
Carlos Manuel de Céspedes, en honor al Padre de la Patria.

El area de la Plaza de San Francisco:

La Plaza de San Francisco, famosa por sus palomas y la tercera fundada en la Habana, se
encuentra a un lado del Convento y la Iglesia de San Francisco de Asis, templo fundado
por esta orden religiosa en 1575, cuya torre fue por siglos el punto mas alto de la Villa. A
un lado se encuentra el edificio de la Lonja del Comercio con la famosa estatua de
Mercurio (el Dios del Comercio) en su cupula. Al frente, a la orilla de la bahia, la antigua
Aduana y los muelles (actual Terminal de Cruceros Sierra Maestra). En el centro de la
plaza se encuentra la Fuente de los Leones, una de las méas bellas y de mayor simbolismo
de la ciudad.

El area de la Plaza Vieja:

La Plaza Vieja es una de las mas amplias de la ciudad, rodeada por muchas edificaciones
histdricas, sitio de residencias de duques, marqueses y personajes importantes de la época
colonial. Actualmente tiene mucha vida cultural. Algunos de los edificios del lugar son:
La Cémara Oscura (antiguo edificio de Gomez Vila), Las Casa de los Condes Jaruco
(actual Casa de Cerveza), La Casa del Marqués de Casa Torres, y otros sitios de interés
como: El Planetario.

Las iglesias, parroquias y conventos.

Los recursos turisticos culturales no se agotan con el patrimonio arquitectonico y
urbanistico; la ciudad ofrece muchas posibilidades en relacion con fiestas, eventos y
programas culturales, entre otras, que son puestas en consideracion para el mercado
turistico.

El Centro Histdrico de La Habana Vieja es una zona turistica de tipo cultural cuyo
principal atractivo lo constituye la monumentalidad y riqueza histérico-artistica de su
espacio, amparado por su condicion de Patrimonio de la Humanidad otorgada en 1982 y
por el compromiso de su poblacién con el turismo. La labor del Centro Histérico de La
Habana, dirigido por la Oficina del Historiador de la Ciudad de La Habana representa un
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icono en el desempefio del turismo cultural sostenible. Durante casi tres lustros se han
venido acumulando resultados socioecondmicos y culturales positivos, generando
crecimiento y desarrollo en esta localidad. Lo cual es compatible con la conservacion y
resguardo del paisaje urbano, de mdaltiples tradiciones, de interculturalidad y de la
ciudadania que participa y se beneficia de los frutos del turismo. Ello sin dejar de realizar
aportes para beneficio de todo el pais. Una agencia de viajes propia, San Cristobal de La
Habana, es la encargada de operar el turismo histérico cultural de esta localidad y hoteles
singulares alojan a los turistas, ademas de contar con la agencia Viajes Cubanacan, que
dentro del turismo especializado atiende al turismo cultural, contando, entre otros, con
recorridos por el Centro Historico de la Habana Vieja.

Caracteristicas del turismo cultural en el Centro Historico segin (Chavez, 2005)

e Es mayoritariamente un turismo de corta estancia en el destino, ya que comparte
la visita con otros sitios y modalidades. La estancia media es reducida y existe
gran cantidad de excursionistas que tan solo pasan unas horas en él.

e Esunturismo itinerante, de recorrido, lo que implica desplazamiento por el lugar;
basa su accion en conocer sitios que al estar distribuidos en el territorio, generan
rutas y recorridos para poder abarcarlos y conectarlos.

e La accion de los turistas estd orientada al conocimiento y visita de lugares de
interés cultural, artistico, historico, y al consumo de servicios y productos con un
fuerte carécter local.

e Al ser un turismo de paso, de corta estancia, la planta gastrondmica y comercial
adquiere mas desarrollo que la planta de alojamiento, y los sitios de recreacion
tampoco alcanzan mayores dimensiones.

Por otra parte, la ciudad ofrece muchas posibilidades en relacion con eventos y programas
culturales, exposiciones y ferias, que de cierta forma también tributan a la modalidad de
turismo de eventos, pero con un marcado caracter cultural. Algunas consideraciones que
se han emitido con respecto a esta modalidad denotan que el turismo cultural continuara
desarrollandose a la par con el crecimiento de la demanda, y que las ofertas se
multiplicaran de igual modo. Otras expectativas se vinculan a que continten creciendo,
de ser posible, en més alta proporcion los atractivos vinculados a la cultura popular y las
tradiciones vivas e intangibles que son en general menos costosas de y una tendencia al
perfeccionamiento de la promocion, la comercializacion y la distribucién internacional
del turismo cultural, especialmente usando las nuevas tecnologias de la informaciony las
comunicaciones y el vinculo directo turista prestador del servicio.

Principales productos que conforman la oferta.

Se define el producto turistico como: el conjunto de bienes y servicios necesarios para el
desarrollo de la actividad turistica. Estos se clasifican en Producto turistico “Viajes”,
Producto Turistico “Instalaciones” (atractivos y facilidades), Producto Turistico
“Territorios”. (Fernandez, 2014)
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El producto turistico viajes, en este caso, se puede ver reflejado en numerosas excursiones
y recorridos por el centro histérico, que ofertan varias agencias de viaje de gran prestigio.
Por ejemplo, la agencia Viajes Cubanacan, San Cristobal de la Habana, Cubatur y
Havanatur, realizan varias excursiones, asi como citytour tanto panoramicos como
recorridos a pie por el centro histérico, que resaltan la belleza de su patrimonio cultural.
Entre ellas: la excursion Mi Habana Colonial (Cubatur), excursion city tour Habana,
Recorrido panoramico por La Habana Vieja, Recorridos por la Habana en autos antiguos,
entre otros.

Como parte del producto turistico Instalaciones, se incluyen todos aquellos sitios, eventos
0 entidades que proveen de atractivos para motivar los viajes y también donde se brinden
servicios y productos que faciliten la estancial, aqui se pueden citar todos aquellos
productos de hospedaje, gastronomia o restauracion, comercio, Yy actividades
complementarias. El Centro Historico cuenta con una exquisita red hotelera, con opciones
para los gustos mas exigentes, que van desde pequefias instalaciones enclavadas en
mansiones coloniales, hasta hoteles que antafio fueron renombrados y renacieron en sus
inmuebles originales, especializado en turismo de ciudad. Dispone de hoteles y hostales
gerenciados por las cadenas hoteleras Gran Caribe, Cubanacan y Habaguanex. A
continuacion se disponen algunos de estos hoteles y hostales:

e Hostal los Frailes: hotel de Patrimonio, que reabrié en el afio 2001, se encuentra
en una calle adoquinada de La Habana Vieja (Teniente Rey), frente al convento
de San Francisco de Asis. El bar del vestibulo y el patio tranquilo con jardin hacen
un lugar perfecto para relajarse lejos del bullicio.

e Hotel Ambos Mundos: es internacionalmente conocido porque es el hotel donde
el Premio Nobel Ernest Hemingway se hospedd en Cuba y donde escribié la
primera parte de su novela "Por quién doblan las campanas".

e Hotel Santa Isabel: situado en la Plaza de Armas, a pocos metros del lugar donde
se fundo la ciudad. En 1867 el magnifico palacio del Conde de Santovenia se
convirtio en el hotel favorito de los viajeros ilustres.

e Hotel Saratoga: es una elegante construccion con tendencia ecléctica de estilo
neoclasico, con espectaculares vistas del Capitolio, el Parque de la Fraternidad, la
prestigiosa Fabrica de tabacos Partagas y el Gran Teatro de La Habana.

e Hotel Palacio de San Felipe y Santiago de Bejucal: es el primer hotel de
Habaguanex en la Plaza San Francisco de Asis. Historia y modernidad se unen en
este edificio que a finales del siglo XVIII era propiedad de don Sebastian de
Pefalver.

e Hotel Iberostar Parque Central: es uno de los hoteles internacionales mas lujosos
de la ciudad, ofreciendo todas las facilidades necesarias. Su estilo arquitectonico
moderno, en cierta medida, alin conserva ciertos rasgos de los edificios coloniales
que se encuentran en La Habana Vieja.

e Hostal Conde de Villanueva: estd dedicado a los amantes del tabaco, que pueden
comprar las mejores marcas de puros habanos en su Casa del Habano, y disfrutar
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del placer de fumar en su salon privado. El edificio fue la residencia de Claudio
Martinez de Pinillos, Conde de Villanueva.

Por otra parte, una amplia red extrahotelera, con restaurantes, boutiques y tiendas, entre
otras, es complemento necesario para turistas y citadinos. La red gastronémica esta
especializada en comida arabe, italiana, criolla, internacional, espafiola, oriental, de
mariscos, mexicana, de cocina dietética y vegetariana, y heladerias. La red comercial
incluye boutiques y centros comerciales. Algunos de los principales restaurantes que se
encuentran en el territorio son:

e Restaurante Bodegon Onda

e Restaurante EI Templete

e Restaurante Café Taberna

e Restaurante La Imprenta

e Restaurante Castillo de Farnés

e Restaurante La Mina

e Restaurante El Baturro

e Restaurante La Bodeguita del Medio
e Restaurante EI Mesén de la Flota
e Restaurante Jardin del Edén

e Restaurante El Patio

e Restaurante EI Mercurio

e Restaurante Factoria Plaza Vieja
e Restaurante Cantabria

e Restaurante Santo Angel

e Restaurante Café del Oriente

Otros productos turisticos presentes en el territorio son todos aquellos que han surgido
como parte de la apertura en el pais del sector no estatal, naciendo asi casas de renta y
restaurantes (cominmente llamados “paladares’), que contribuyen al aumento de la oferta
turistica en el Centro Historico.

La actividad turistica en el Centro Historico de La Habana se manejaba
fundamentalmente por dos empresas o entidades turisticas, la Compaifiia Turistica
Habaguanex (actualmente desaparecida) y la Agencia de Viajes San Cristobal S.A.

La Agencia de Viajes San Cristdbal es reconocida como la Unica agencia receptiva cubana
especializada en turismo histérico-cultural y patrimonial, que promueve estos valores del
destino Cuba en los principales mercados emisores a través de una carpeta de productos
turisticos altamente especializados, donde se combinan elementos del patrimonio tangible
e intangible de la capital cubana con el resto de las ciudades historicas y patrimoniales
del pais, asi como reservas naturales y otros sitios de interes turistico. Desde 1994
administra hoteles singulares asociados al Centro Histérico, asi como otras actividades
de alimentos y bebidas y comerciales en esta localidad. (Ecured. cu, 2017)
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La agencia cuenta con un equipo de guias de alto nivel profesional, (premisa
indispensable para el trabajo que se realiza en la Agencia) seleccionados
intencionalmente a partir de su calificacion (generalmente graduados de la Facultad de
Lenguas Extranjeras de la Universidad de La Habana y con dominio de dos o tres idiomas
cada uno). Para ellos se desarrolla una estrategia de habilitacion y capacitacion directa en
la que intervienen directivos de primer nivel de las principales entidades de la Oficina del
Historiador de la Ciudad de La Habana. Esta tarea contribuye a alcanzar el alto nivel de
preparacién en historia, cultura, patrimonio y educacién ambiental, pero también a su
sensibilizacion y compromiso con el proyecto del que forman parte.

La experiencia acumulada con otras casas de incentivos le permite a la Agencia de Viajes
San Cristobal ofrecer la logistica y organizacion de paquetes de incentivos mediante
programas de motivacion, dinamicas de grupos y visitas turisticas con un producto a
elegir. Se encarga también de brindar propuestas tanto para clientes individuales como
para grupos, de programas de corta o larga estancia, especializados en temas
arquitectdnicos, historicos, culturales, religiosos, entre otros. Asi como programas que
incluyen temas relacionados con el habano y el ron. (Guilarte, 2015)

Otra via de reactivacion y diversificacion econémica del Centro Histérico es el sector
inmobiliario que dirige como accionista principal Fenix SA, creada en 1996, para arrendar
inmuebles como viviendas para estancias de larga duracion, oficinas, locales comerciales,
alquiler de coches comerciales, comercializacion de piezas y accesorios para automaoviles,
todo ello tributando ingresos econémicos para la gestion del casco histérico. Otra variante
incorporada es el turismo de cruceros, restaurando el primero de los muelles para el
atraque de cruceros en el entorno de la Plaza de San Francisco.

Ciclo de Vida del Destino turistico.

El ciclo de vida del destino turistico constituye uno de los temas de mayor relevancia en
los andlisis de competitividad turistica. Muestra la evolucién de un destino en el tiempo
y puede ayudar a identificar la estrategia méas coherente a llevar a cabo. (Baro, 2017).

Teniendo en cuenta dimensiones relacionadas con las infraestructuras, actitudes de los
turistas y residentes, implicacion de agentes locales y externos en la comercializacion del
producto, accesibilidad a los destinos y competencia de los mismos, en el presente trabajo
se analizaron como principales indicadores para el analisis del ciclo de vida de los
destinos el numero de visitantes y la evolucion de la demanda, la competencia en el
mercado y la comercializacion de la oferta en el territorio. Tomando como punto de
partida el primer indicador, la evolucion de la demanda, y analizando el comportamiento
de la cantidad de turistas-dias en el territorio, en el periodo comprendido entre los afios
2014 y 2018 se puede observar que la demanda mantuvo un crecimiento sostenido, que,
si bien se desarroll6 aceleradamente en los primeros afios del periodo analizado,
disminuyé su velocidad, mostrando un aumento relativamente discreto en los afios
postreros. (Castro, 2014)
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Para el analisis de la competencia se emplearon algunas de las fuerzas competitivas
elaboradas por el profesor Michael Porter de la Harvard Business School en 1979. La
rivalidad entre los competidores se podria catalogar de alta, si se toman como referencia
otros espacios turisticos del destino La Habana que gozan también de gran popularidad
entre los visitantes (Vedado, Miramar y Playas del Este) y destinos turisticos
consolidados o en vias de desarrollo a lo largo del pais como: Varadero, Trinidad, Cayeria
Norte de Villa Clara, Ciego de Avilay Camagiiey, Holguin y Santiago de Cuba (prestando
especial atencion a aquellos que promueven el turismo cultural o patrimonial). Por otro
lado la amenaza de entrada de nuevos competidores y de productos o servicios sustitutos
es media por todos aquellos destinos en crecimiento, en el pais, en los que se pretende
realizar proyectos de inversion, o que ya estan en ejecucion. Para analizar la
comercializacion y promocion de los productos turisticos que ofrece el Centro Histdrico
de La Habana se estudi la labor realizada por la Compariia Habaguanex y la Agencia de
Viajes San Cristobal. La venta de los servicios turisticos de la Agencia San Cristdbal se
realiza a través de su oficina en el Centro Histérico de La Habana; de otras agencias
receptivas nacionales como Havanatur, Cubanacan y Cubatur; mediante alianzas en el
exterior; y utilizando alrededor de 200 tour operadores, fundamentalmente europeos. La
agencia ha creado alianzas en diferentes paises que hacen uso de la marca para la
comercializacion del producto, ellas son: San Cristobal Paris-Pratt, San Cristobal Italia,
San Cristobal Alemania-Suiza y Austria/Erlebe-Reisen GmbH, San Cristébal UK- Old
Havana Ltd., San Cristobal Asia-Cuseko Travel, San Cristébal Espafia-Portugal-
ClickHabana, y San Cristébal Chile-Caribbean Chile S.A.

La pagina web de la agencia esta a la disposicion de los clientes con las ofertas de
excursiones, programas y otros servicios de la agencia, desde la cual es posible la reserva
de las excursiones, aunque no del resto de programas. Del analisis en conjunto de las
paginas webs de San Cristébal, hay que destacar su poca funcionalidad, con lo cual no se
adaptan a las necesidades que tienen los usuarios de Internet. En ninguno de los casos es
posible realizar la compra de los servicios y solo en algunos es posible la reserva. El hecho
de que no estén disponibles los precios y que sea necesario solicitar por email la
informacion o llamar por teléfono, es un inconveniente importante en una sociedad en la
cual las personas estan cada vez mas acostumbradas a las compras por Internet, por la
rapidez y la comodidad que esto significa. En cuanto a las acciones de promocion hay
que destacar que en Cuba las campafias publicitarias turisticas se realizan a nivel nacional.
De este modo, desde 2010 el destino utiliza el slogan Auténtica Cuba. El video
promocional de la campafia (www.autenticacuba.com) dura algo més de 6 minutos y
muestra no sélo los recursos naturales, sino la cultura y modo de vida de los cubanos. Por
otra parte la Agencia San Cristobal y la compafiia Habaguanex cuentan con folletos
promocionales sobre sus hoteles y la oferta de excursiones, programas y eventos
culturales que comercializan. Sin embargo, lo importante es en qué medida estos folletos
llegan hasta los visitantes. La oferta cultural de la Habana Vieja también se promociona
mediante la Revista Opus Habana (www.opushabana.cu) y la emisora Habana Radio
(www.habanaradio.cu). Ambas pertenecen a la OHCH, y ademéas de difundir la

Educacién Virtual Pagina 129



Daﬁolmltal

ISSN: 2661- 6831 Abril - Junio 2021

Vol. 5, N°2, pag. 120-134

programacion cultural también hacen eco de la labor de conservacion y restauracion del
patrimonio que se lleva a cabo. En cuanto a la participacion en ferias, hay que mencionar
que San Cristobal asiste, como parte del stand de Cuba, a las principales que tienen lugar
en el sector turistico internacional. Por ejemplo, asiste a las ediciones de FITUR; ITB;
World Travel Market; y la Feria de Turismo, Arte y Cultura de América Latina y Europa
(EUROAL).

Luego del analisis realizado anteriormente se pasé a concluir que el Centro Histérico de
La Habana Vieja se encuentra en la etapa de Consolidacion, la cual se caracteriza por el
crecimiento del nimero de turistas, pero no de forma tan exponencial como en la fase
anterior. El destino ya forma parte de la industria organizada. Por la saturacion de la
demanda del producto tradicionalmente ofertado, los turistas iniciales se han desplazado
a otros destinos. Aparecen destinos sustitutivos, y una masificacion del espacio. Los
destinos que se encuentran en esta fase han de realizar acciones de comercializacion para
conseguir el mantenimiento de su demanda y la revitalizacion de la oferta.

Presencia de recursos turisticos no utilizados.

Independientemente de la existencia de proyectos inversionistas que implican una
renovacion capital en esta zona con un consecuente desarrollo y aprovechamiento de los
recursos turisticos, atn persisten en el territorio algunos recursos que son subutilizados y
otros con acceso limitado, asi como algunos que no son reconocidos. La Alameda de
Paula constituye uno de los recursos subutilizados, asi como el parque del mismo nombre.
Entre los que no son reconocidos se encuentran algunos importantes sitios historicos
como los restos de la Muralla y en el caso de los de dificil acceso estan Jardines Diana de
Gales y Madre Teresa y la Plazuela de Paula. Es necesario destacar la necesidad del
aprovechamiento de dichos recursos pues su correcta explotacion implicaria mayores
beneficios para el sector turistico en la zona a partir de la diversificacién de la oferta del
centro historico.

Principales dificultades que entorpecen el desarrollo del turismo.

De manera general y teniendo en cuenta algunas de las opiniones y sefialamientos
realizados por la poblacion residente en el Centro Historico de La Habana Vieja, en las
encuestas, realizadas por estudiantes de la Facultad de Turismo de la Universidad de La
Habana, como parte de la evaluacién del impacto del turismo en la poblacién proyectada
por el Plan maestro de la Oficina del Historiador, a continuacién se disponen algunas
problematicas o dificultades que obstaculizan o afectan el desarrollo del turismo en el
territorio:

e Varias de las calles y edificios de la ciudad presentan un alto grado de deterioro.

e Existe insuficiente sefializacion vial.

e Existencia de suciedad en calles y plazas.

e [Escasa iluminacién en los viales, en algunos monumentos y edificios
significativos.
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e Insuficiencias en los carros de renta.

e Insuficiencias en la variedad de productos en las tiendas.

e Los problemas para acceder a Internet en el destino debido a su elevado precio
para los turistas 0 a la lentitud con que se navega en la red. Esta situacion
evidentemente representa un importante inconveniente para los visitantes, pero
ademas limita la difusion de la oferta cultural que se realiza desde la web de la
Oficina del Historiador de la Ciudad de la Habana (OHCH).

e Las entidades gestoras del turismo en la Habana Vieja no emplean
suficientemente las tecnologias de la informacion y la comunicacion en la
comercializacién y promocion de la oferta cultural.

e Estimular la recopilacién de materia prima y el reciclaje de los desechos sélidos
en general, mediante la creacion de centros que se dedigquen a esta actividad en
sus diversas modalidades.

e Escaso interés cultural que posee la poblacion local sobre la historia del centro
historico.

Epigrafe 4: Medidas o acciones que deben implementarse para impulsar el desarrollo del
turismo.

Partiendo de las dificultades que entorpecen el desarrollo del turismo y de lo investigado
en este trabajo, deben tenerse en cuenta varias acciones que de implementarse impulsarian
el desarrollo del turismo en el Centro Historico de la Habana Vieja, entre ellas se pueden
citar:

e Hacer un mejor uso de las TIC para llegar a un mayor nimero de clientes, mejorar
la experiencia turistica, y sobre todo para realzar su patrimonio cultural, tanto
material como inmaterial.

e Implementar programas dirigidos a elevar la calidad de las areas residenciales
sobre la base de un planeamiento gestionable y un modelo de intervencion acorde
con las particularidades y requerimientos del territorio.

e Incentivar a la poblacion residente a contribuir con la higienizacion de las calles
y parques.

e Rescatar la red comercial y de servicios generales del territorio, en cuanto al
servicio que prestan, aumentando y diversificando su oferta gastrondémica y
comercial.

e Estimular la participacion de la poblacion en actividades culturales, a partir del
trabajo mancomunado de las diversas instalaciones culturales que funcionan en el
territorio.

e Recuperar el estado técnico de los pavimentos y la sefializacion vertical y
horizontal establecida.

e Implementar un programa de iluminacion, con finalidad pablica y/o de realce, de
todos los espacios publicos del centro historico, como son: las vias de mayor flujo
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vehicular, los corredores entre plazas, las calles de interés especial, las calles
secundarias, las plazas, las plazuelas, y los parques.

e Estimular la inversién en los sistemas de acueducto, drenaje y alcantarillado, con
el fin de garantizar la cantidad y calidad en el suministro de agua, asi como un
tratamiento adecuado de los residuos liquidos.

e Dotar de equipamiento adecuado que facilite la recogida de desechos sélidos.

Conclusiones

Luego de realizada la investigacion pertinente sobre los temas que conformaron el
presente trabajo, asi como el analisis y comprension de los resultados arrojados y la
informacion obtenida con dicha investigacion, se pudo arribar a las siguientes
conclusiones:

e EI Centro Historico de La Habana Vieja cuenta con potencialidades y recursos
turisticos varios, en especial histdricos-culturales y patrimoniales para el
desarrollo del turismo cultural; aunque esto no elimina la posibilidad de que se
implementen otras modalidades, como el turismo de cruceros, que en la actualidad
se ha incrementado su desarrollo significativamente.

e Cuenta con variada cantidad de recursos turisticos especialmente historicos
culturales que hacen Unica su oferta y cuenta con una red hotelera y gastronémica
que la respalda.

e EIl anélisis del comportamiento de la actividad turistica en el territorio, logrd
identificar como etapa del ciclo de vida de los destinos en que se encuentra, a la
consolidacién dada el comportamiento actual de la demanda, el crecimiento del
numero de competidores y algunas brechas en la comercializacion de las ofertas
turisticas del espacio turistico.

e A pesar de que su desarrollo turistico se encuentra madurez, existen algunas
problematicas que entorpecen el pleno desarrollo del turismo en la zona, y que de
corregirse impulsarian este desarrollo, evitando un futuro estancamiento y declive
del destino.

e EI desempefio del Centro Historico, aprovechando los beneficios del turismo
cultural que se desarrolla, es una muestra indiscutible de turismo sostenible, que
ha venido acumulando durante mas de tres lustros efectos econdémicos y
socioculturales positivos y contribuyendo a generar crecimiento y desarrollo en
esta localidad.
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Abstract

The next work presents the relation between the emocional intelligence ante companies,
making emphasis on the sector of tourism. It was respected on every moment the
historical-logical focus, keeping a cronological order of facts to a better understanding.
The main objective of the article is to make known a term that is getting stronger and
stronger in the business world, while we drive the current companies and the ones that
are about to begin., to give more importance to this term inside the strategies and intern
improvement tools. It is precise the base of the emocional intelligence concept, due to the
non-exixtence of an only concept at present. It shows the benefits that offer the
implementation and control of the emocional intelligence in a company, and also what
can happen if this important element is not taken seriously. It can see ways of acting on
key situations in any place and even some tools to use by somes managers of determined
areas. It concludes about the importance that have this term for the business success of
touristics companies, taking as a reference the intern client and the extern client.
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Resumen

El siguiente trabajo presenta la relacion que existe entre la inteligencia emocional y las
empresas, haciendo énfasis en el sector del turismo. Se respet6 en todo momento el
enfoque historico-16gico, manteniendo un orden cronoldgico de los hechos para mayor
comprensién. El principal objetivo del articulo es dar a conocer un término que cobra
cada vez mas fuerza en el mundo empresarial, mientras impulsamos a las empresas
actuales y las que estan por comenzar en este mundo, a darle mayor importancia a este
vocablo dentro de las estrategias y herramientas de mejora internas. Se precisa la base del
concepto de inteligencia emocional, debido a la no existencia de un concepto Unico en la
actualidad. Se muestran los beneficios que brinda la implementacion y control de la
inteligencia emocional en una empresa, y también lo que puede ocurrir si no se toma un
serio este elemento tan importante. Se analizan modos de comportarse en situaciones
claves en cualquier instalacion e incluso algunas herramientas a utilizar por algunos
encargados de &reas determinadas. Se concluye sobre la importancia que tiene este
término para el éxito empresarial de las instalaciones turisticas, tomando como referencia
al cliente interno y al cliente externo.

Palabras Clave: Inteligencia emocional, éxito empresarial, cliente interno, cliente
externo, resultados.

Introduccion

Se puede decir que, desde los primeros pasos de la inteligencia emocional como concepto,
fue presentada al mundo como una forma de inteligencia capaz de influir directamente en
el éxito durante la vida de cada persona en mayor medida que otro tipo de habilidades
como las intelectuales o las cognitivas. Con esto, la capacidad intelectual, de cierta forma,
vio como tuvo que dar un paso al costado para que los factores relacionados con las
emociones, como la empatia para establecer relaciones 6ptimas con otras personas y el
manejo adecuado de los sentimientos propios y ajenos, tomaran mas importancia en la
sociedad.

Los primeros estudiosos referentes a la inteligencia emocional enfocaron su trabajo en el
desarrollo tedrico de modelos y en crear instrumentos que permitan evaluar y medir
rigurosa y eficientemente el nivel de inteligencia emocional. En la década de los noventa,
este tema alcanzd la cima de la popularidad mundial, en gran parte gracias a Daniel
Goleman (1995) y su libro “Inteligencia Emocional: ;Por qué puede importar mas que el
concepto de cociente intelectual?”, con el cual expandi6 el concepto y lo did a conocer
tras bastante tiempo en el anonimato para la mayoria.

Esta explosion fue gracias a un relevante articulo de Nancy Gibbs, en 1995, sobre este
libro de Goleman y fue el primer medio de comunicacion interesado en la inteligencia
emocional. Posteriormente, los articulos sobre este tema comenzaron a aparecer cada vez
con mayor frecuencia a través de una amplia gama de entidades académicas y puntos de
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venta populares. Es al psicologo estadounidense Daniel Goleman a quien se le atribuye
la popularizacion del vocablo inteligencia emocional, el citado especialista explica que:
“el éxito de una persona no depende tanto de su coeficiente intelectual o de sus estudios
académicos, si no de la inteligencia emocional y la capacidad de reconocer los
sentimientos propios y los de los demas, para asi manejar bien las emociones y tener
relaciones mas productivas con quienes nos rodea”. (Goleman 2001, p.3).

Desde esos momentos de explosion popular hasta el dia de hoy, son muchos los estudios
e investigaciones cientificas que han intentado unificar criterios y arribar a un concepto
Unico de inteligencia emocional, pero actualmente, tras muchas variaciones y aportes,
esto no ha sido posible. Esto se debe, en gran medida, a la cantidad de autores que
dedicaron parte de su vida al estudio de este concepto, y al hecho de que el mundo
emocional no es una ciencia exacta, no tiene un método de medicion absoluto, y cuando
las conclusiones sobre un tema se basan exclusivamente en criterios, es obvio que sera
dificil, quizas imposible, llegar algun dia a una unificacion. Entre todos estos autores cabe
mencionar a Howard Gardner (1985), Peter Salovey (1991), John Mayer (1991) y Daniel
Goleman (1995), ya mencionado anteriormente.

La inteligencia emocional ha comenzado a tomar mas relevancia en el funcionamiento de
las empresas actualmente. Los grandes estudiosos de la misma como concepto, se dieron
cuenta de la influencia que tiene sobre el éxito, tanto personal como laboral y todo esto
por encima de otras habilidades como las intelectuales y las cognitivas, que durante
mucho tiempo eran las mas importantes dentro de este sector. El manejo de las emociones,
la empatia para relacionarse con el resto de comparieros o la resolucion de conflictos
internos comenzaron a obtener protagonismo en el modelo empresarial actual, debido a
la importancia a nivel social de cada una de estas caracteristicas.

Desarrollo

Los estudios respecto a la inteligencia emocional no han quedado solo en como pueden
afectar a la vida diaria de las personas, sino que, con el paso del tiempo, ha crecido el
interés por analizar detalladamente la relacion entre la inteligencia emocional y otros
términos como la inteligencia empresarial o la inteligencia social.

Este interés por estudiar como afecta directamente la inteligencia emocional al éxito
empresarial viene dado por investigaciones mas recientes como la de Damasio y Evans
que demuestra que las emociones son claves en el proceso de toma de decisiones, ya que
para Damasio la ausencia de emocién y sentimiento puede romper la racionalidad y hacer
casi imposible tomar una decision sabia. Este tipo de estudios son los que han dado el
impulso necesario para que los directores de empresas o incluso los nuevos
emprendedores, se tomen la inteligencia emocional con mas seriedad cuando se trazan
objetivos y confeccionan el proyecto a seguir.
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En todas las empresas es de vital importancia que las personas, desde cuadro directivo
hasta personal de contacto, sean capaces de gestionar correctamente habilidades como
expresar cada emocion con precision, conectar con los sentimientos ajenos o regular las
emociones propias para propiciar un crecimiento emocional e intelectual. Esta gestion de
habilidades permite a cada uno poder analizar correctamente una circunstancia
determinada y también aprovechar las oportunidades que se puedan presentar tanto a nivel
personal como laboral. Ademas, el principal objetivo de cada empleado debe ser
convertirse en una persona emocionalmente competente, a través de un cambio de actitud
ante las dificultades.

Esta influencia en la toma de decisiones es lo que ha hecho que la inteligencia emocional
tome mas protagonismo en las empresas, debido a que cada vez es mas importante para
la obtencion de resultados y para conseguir la satisfaccion plena del cliente, que, al finy
al cabo, es de quien depende el éxito empresarial. Este protagonismo en el modelo
empresarial se puede observar de dos maneras: mediante el uso de metodos para evaluar
la inteligencia emocional en el reclutamiento de personal y mediante la implementacion
de técnicas y herramientas para mejorar el nivel de inteligencia emocional de los
empleados ya contratados.

Estos mecanismos se ven incluso con mayor fuerza en las empresas turisticas. Es un hecho
que el turista actual quiere algo méas que solo salir de vacaciones o escaparse de la rutina
diaria, y es que busca también emociones para su enriquecimiento personal y para su
propia felicidad. Segun Barcial (2005), el turista es un consumidor perfectamente
diferenciado, que lo que busca es atesorar vivencias unicas e individuales, tanto en lo
ludico como en lo educativo y cultural. Cada cliente quiere encontrar experiencias
positivas para rentabilizar al maximo ese tiempo que planificaron con antelacion y
disfrutarlo en un ambiente acogedor.

El buen manejo de la inteligencia emocional en el personal de contacto es esencial para
toda empresa turistica, ya que la calidad de servicio que percibe cada cliente es lo que va
a definir en mayor medida su nivel de lealtad con respecto a la instalacion. Las empresas
insisten cada vez mas en la importancia de centrarse en las emociones y comportamientos
gue muestran los empleados, y por tanto del trabajo emocional que ellos mismo realizan,
debido a que expresar unos sentimientos adecuados resulta fundamental para lograr que
el cliente quede satisfecho y perciba como positiva la experiencia turistica.

Todavia no se puede decir que existe solo una manera de obtener el mayor nimero de
clientes posibles en una instalacion turistica, pero si es cierto que mediante algunas
herramientas se puede mejorar la experiencia del cliente y, por tanto, mejorar la imagen
de la empresa, que es lo que progresivamente dara mayores resultados. Como se explica
anteriormente, el proceso de reclutamiento es esencial para mejorar el nivel de
inteligencia emocional en una instalacion, debido a que, mediante los métodos adecuados,
puedes integrar al personal de trabajo a nuevos empleados que ya pueden aportar sus
habilidades y conocimientos en este aspecto. El departamento de Recursos Humanos de
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cada instalacion debe hacer énfasis en la inteligencia emocional durante cada entrevista
de trabajo.

Esto es algo que no puede pasar desapercibido, porque las personas emocionalmente
inteligentes tienen mayor facilidad para adaptarse a nuevos entornos, a nuevos colegas de
trabajo y a todo tipo de clientes. Mientras que, por otra parte, las personas que no posean
un nivel de inteligencia emocional adecuado podrian ocasionar conflictos internos a
mediano o a largo plazo, debido a sus dificultades para gestionar relaciones y soportar
situaciones estresantes.

Los encargados del departamento de Recursos Humanos, especificamente los que tienen
que ver directamente con las entrevistas de trabajo deben evaluar de manera rigurosa a la
persona entrevistada para el puesto, debido a que muchas personas, conscientes de la
importancia de la inteligencia emocional para las empresas, han aprendido a fingir ser
emocionalmente inteligentes y a pasar ciertos test con facilidad. En muchas ocasiones
logra evadir con éxito ciertos temas que son vitales para obtener un resultado conveniente
o incluso han aprendido a dar las respuestas que el evaluador quiere escuchar.

Dentro de la empresa, el manejo adecuado de las emociones es un tema bastante complejo
de controlar, por lo que es necesario que la empresa se enfoque en la elaboracion de
estrategias novedosas y la adquisicion de herramientas para lograr el desarrollo de la
inteligencia emocional. Para todo aquel encargado de capacitar al personal del sector
turistico, debe constituir una prioridad impulsar decisivamente en las empresas,
programas que ayuden efectivamente al desarrollo de la inteligencia emocional entre los
empleados de las empresas turisticas. Actualmente en Cuba se estan llevando a cabo
estudios profundos sobre la situacion de ciertas empresas respecto a la inteligencia
emocional. Esto es de vital importancia en toda instalacién porque permite el constante
crecimiento del personal interno y mantiene el nivel con respecto a la competencia, que
con el paso de los afios es cada vez mayor en este aspecto.

Segun Carmona, Vargas y Rosas (2015) entre la inteligencia emocional y el desempefio
laboral existe una gran relacidn, es decir cuanto mas complejo sea el trabajo, se hace mas
necesaria la inteligencia emocional y no pueden existir de un modo independiente tanto
una como la otra. Ello permite inferir que una adecuada inteligencia emocional es la base
para el desarrollo e implementacion de comportamientos eficaces, los cuales influyen de
manera positiva en los resultados en la organizacion como el desempefio laboral.

Las personas que deciden desarrollar su inteligencia emocional llegan a mostrar la
capacidad para generar las mejores soluciones posibles en situaciones problematicas o de
riesgo, saben trabajar sobre las prioridades, debido a que son conscientes de que todo el
trabajo no lo pueden hacer solos. Estos son algunos de los motivos por los que cada
organizacion debe incluir a la inteligencia emocional y a todos los elementos que la
componen como una de las competencias a evaluar durante cada proceso de evaluacion
de desempefio. Mediante esta detallada evaluacion podrian identificar a los colaboradores
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que pueden convertirse en lideres de cada equipo de trabajo y tomar decisiones
inteligentes para incrementar la productividad y competitividad en las organizaciones.

Mayer, Salovey y Caruso (2004) exponen que después de varios estudios sobre como la
inteligencia emocional influye en el ambito laboral, se ha observado que el estado
emocional del trabajador no es tenido en cuenta durante la evaluacion del desempefio
laboral ya que se espera que en este ambito la persona sea mas racional que emocional, y
se cree que las emociones pueden afectar negativamente en su desempefio. Las emociones
son parte importante del proceso del pensamiento de la persona, y que ignorarlas
implicaria dejar de lado la sabiduria de las emociones propias y ajenas e invitar al fracaso
como persona y trabajadores de la empresa.

Para toda organizacion turistica el principal objetivo es la satisfaccion plena del cliente
externo, por tanto, es totalmente necesario que los programas de formacion, capacitacion
y perfeccionamiento de los trabajadores del turismo aborden la tematica de la inteligencia
emocional, porque el desarrollo y entrenamiento de la misma posibilitaria la prestacion
de un servicio de excelencia, ademas de elevar el sentido de pertenencia del cliente interno
y fomentar un clima laboral agradable y satisfactorio.

En cada empresa, los empleados son los primeros que deben tener presente este aspecto
de la inteligencia emocional y lo que representa para su empresa y la obtencién de
resultados. Cualquier comportamiento que puedan tener los empleados de la instalacion
en un momento determinado puede verse afectado por su estado de animo e interferir
negativamente en la resolucién de un conflicto o en una decisidn que tienen que tomar en
una situacion dada.

Para poder ofrecer una buena imagen al cliente externo es clave la capacidad de auto-
motivarse en cada empleado y no trasladar los problemas personales al &mbito laboral,
deben ser empaticos y optimistas, ademas de llevarse bien con cada uno de los clientes
atendidos. Hay comportamientos negativos como la apatia, prepotencia, frialdad,
impaciencia y excesivo apego a las normas, que provocan el disgusto de cualquier cliente
y en consecuencia los alejan y enfurecen, perdiendo la oportunidad de repitencia en la
instalacion.

Al mostrar optimismo, seguridad y control emocional, los empleados pueden manejar de
manera mas sencilla y practica cualquier situacion, por dificil que parezca mediante el
adecuado desarrollo de sus habilidades sociales, comunicacion asertiva y manejo de
conflicto. La capacidad para manejar correctamente las habilidades correspondientes a la
inteligencia emocional debe estar presente en cada uno de los empleados, para que el
cliente se lleve una experiencia total y que los conflictos internos se resuelvan con todos
apuntando a la misma direccion y con la suficiente claridad.

Uno de los elementos mas importantes a tener en cuenta es este aspecto, es que los
conflictos internos no deben afectar la experiencia final del cliente, todos deben tener la
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suficiente habilidad para resolverlos sin afectar el servicio. Ademas, para el personal de
contacto es vital dejar los problemas personales en casa, porque no saber lidiar con el
estrés provocado por asuntos externos, afecta enormemente en los resultados
empresariales.

Queda claro que la inteligencia emocional es la capacidad para reconocer las emociones
propias y ajenas, pero es importante saber qué sucede cuando esto se convierte en un
requisito fundamental para llevar el control de una organizacion. El lider de una empresa
que busca el éxito no es aquella persona que solamente da 6rdenes y en ocasiones incluso
pierde el control de la situacion sin ensefiar nada, estas caracteristicas se asemejan mas a
las de un jefe. Segun Soriano (2016) el lider es aquel que ensefia el camino, el que muestra
con ejemplos y se compromete en el logro de los objetivos.

Visto desde la perspectiva empresarial, el liderazgo es una pieza imprescindible si tiene
como enfoque contribuir de forma positiva en el colaborador. El concepto de lider y
liderazgo son diferentes y de reciente creacion por los diversos autores que en su mayoria
definen al liderazgo como un conjunto de habilidades que se relacionan con una forma de
guiar un grupo, mientras que un lider es la persona capaz de hacer que las demaés se
apasionen, motiven y se interesen por una actividad o mision a cumplir, sin ser necesario
imponer, difundir el miedo y esto se logra con motivacion, convencimiento, y persuasion.

Ser capaz de reconocer y gestionar las emociones propias y la de los clientes o
compafieros de trabajo, ademas de tener la capacidad de potenciar esas caracteristicas es
fundamental para la formacion de un lider dentro de una organizacion. Estas
caracteristicas les permitiran a los empleados comunicarse de forma eficiente con su
entorno, reconocer las necesidades suyas y de la organizacién, asi como priorizar
responsabilidades dentro del &mbito laboral. Los lideres son los que consiguen potenciar
mejor todas estas habilidades con el fin de alcanzar el éxito mediante el
sobrecumplimiento de los planes institucionales.

Segun Hochschild (1983) los empleados que son "inteligentes™ con sus emociones, suelen
ser mas eficientes y eficaces en sus interacciones con el ambiente de trabajo y con sus
compafieros de trabajo, ejemplos tipicos son el entusiasmo en las personas de ventas, la
perseverancia en los cobradores, y la empatia en los trabajadores del sector turistico.

Investigando de manera mas profunda en esta relacion, diversos trabajos destacan su
importancia por encima del efecto que tiene sobre el mismo la inteligencia cotidiana. Asi,
Van Rooy y Viswesvaran (2003) aseguran que la capacidad cognitiva s6lo supone el 25
por ciento de la variacion en el desempefio laboral, mientras que Goleman (1998)
encuentra que el 67 por ciento de las habilidades consideradas esenciales para cumplir de
manera eficaz eran aptitudes emocionales.

Educacién Virtual Pagina 141



Daﬁolmltal

ISSN: 2661- 6831 Abril - Junio 2021

Vol. 5, N°2, pag. 135-146

Es por lo antes expuesto que cada vez hay mas empresas que durante sus procesos de
seleccidn de personal, se enfocan en el desempefio de cada candidato durante situaciones
de alta exigencia, estrés o incomodidad, para poder examinar su capacidad para gestionar
sus emociones en estos momentos clave en toda organizacion. Estos nuevos métodos no
consisten solamente en mejorar el nivel de inteligencia emocional interna, sino también
encontrar potenciales lideres que puedan guiar a las préximas generaciones de empleados
y formar una base consolidada y estratégica respecto a la inteligencia emocional en todos
los niveles.

Esto quiere decir que las empresas no buscan solamente personas que estén capacitadas
intelectual y técnicamente para asumir un puesto de trabajo determinado, sino que
también valoran de una manera positiva todas estas caracteristicas que permitan crecer a
la empresa en el aspecto emocional, tanto interna como externamente.

Durante ya mas de un afio, las condiciones han cambiado ain mas para el sector
empresarial y con mayor incidencia en el sector turistico debido a la pandemia mundial
que ha azotado al ser humano y a la economia global: el Covid-19. El principal problema
de esta pandemia fue su llegada de manera inesperada, lo cual provocé un duro golpe a
todo el sector empresarial. En Cuba, muchos trabajadores tuvieron que ser reubicados,
los ingresos disminuyeron considerablemente, la productividad se vi6 afectada, llegando
a niveles de deterioro total, por lo que las empresas mas capaces comenzaron a trazar
estrategias para evitar unas caidas mas grandes o incluso la disolucion. Cada organizacion
debe tener siempre un plan para enfrentar, desde simples emergencias, hasta catéstrofes,
como esta pandemia.

No solo existieron problemas en las empresas internamente, sino que el turismo decrecid
considerablemente. Cuba paso de ser uno de los paises que mejor control6 la pandemia
en el continente y en el mundo a ver como una tercera ola consumid a la isla en una nueva
crisis econdmica. Muchos viajeros dejaban de viajar por temor y las instalaciones
turisticas vieron como el flujo turistico comenzo6 a descender drasticamente. También
sucedio que muchos que si tenian interés en visitar el pais, no lo hacian por los necesarios
protocolos de salud y proteccidn, incluyendo cuarentenas obligatorias que, obviamente,
no llamaban la atencion de los clientes.

Estos elementos externos fueron los causantes de gran parte de las pérdidas econémicas
en las instalaciones turisticas, porque a pesar de los pocos ingresos, deben seguir gastando
en mantenimiento o en inversiones ya programadas anteriormente, lo cual provoc6 un
enorme dafio financiero en el sector turistico cubano.

Uno de los factores que ha golpeado considerablemente a las empresas turisticas ha sido
la restriccion general de viajes y las cuarentenas internas, debido a que provocan
afectaciones en la mano de obra de la empresa, interrumpiendo las cadenas de suministro
justo a tiempo y desencadenando advertencias de ventas en las diferentes industrias.
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Ademas de las propias restricciones legales, hay muchas personas que se ausentan por
miedo o por simplemente cumplir con las medidas orientadas de quedarse en casa, pero
una de las peores cosas que puede hacer la empresa en estos casos, es obligar al trabajador
a asistir sin cumplir los protocolos correspondientes y atentando a la proteccion del
empleado.

Mas alla de las preocupaciones que se tienen regularmente en las empresas sobre la
continuidad operativa del negocio, la proteccion de los empleados y la preservacion del
mercado, los negocios, y los paises, deben analizar nuevamente su exposicion a
interdependencias complejas y en evolucion que podrian agravar los efectos de las
pandemias y otras crisis. Toda empresa que considere invertir en resiliencia
organizacional van a estar mejor preparadas para combatir la adversidad y recuperarse de
los dafios ocasionados.

A causa de toda la crisis que ha provocado la pandemia, la resiliencia ha sido uno de los
términos més utilizados para referirse a las caracteristicas de los seres humanos que les
permite hacerle frente a un problema y solucionarlo de la mejor manera posible, y también
se utiliza para referirse a las organizaciones, las cuales deben aplicar estas caracteristicas
si quieren mantenerse en pie.

Esta caracteristica cuando se enfoca en las empresas se define como resiliencia
organizacional segin la ASIS Internacional y se refiere a la capacidad de una
organizacion para recuperarse, por si misma, de cualquier interrupcién de sus actividades,
internas o externas, comprometiendo a todos sus medios. El nivel de resiliencia de una
organizacion se define por su velocidad y agilidad para retornar a una situacion de
normalidad, pero también por la capacidad de crear las condiciones necesarias para evitar
dafios por futuros inconvenientes.

El primer paso para todas las empresas afectadas por la pandemia es conseguir el regreso
de sus trabajadores. Para esto, dada la situacion, deben asegurar una transicion confiable
de regreso a los puestos de trabajo con protocolos acordes a la situacion de su pais en
particular y una supervision adecuada al estado de salud de cada trabajador y su seguridad.
Este proceso requiere capacidades nuevas o mejoradas en esta materia, incluidas las
pruebas, la certificacion, la planificacidn de la capacidad y los cambios en la distribucion
del espacio de trabajo para limitar las interacciones entre grupos. Estas estrategias le
podran proporcionar al empleado la confianza necesaria para regresar a su puesto laboral
y trabajar en un ambiente mas seguro para él y para su familia.

Las empresas deben tener clara la situacion provocada por una crisis determinada y
manejarla con inteligencia emocional, para asi poder salir de situaciones dificiles como
la provocada por el Covid-19. Es importante entender las emociones, de donde vienen, y
poder controlarlas para finalmente convertirlas en herramientas que ayuden a superar este
tipo de momentos.
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Una de las principales moralejas que podemos obtener de esta crisis pandémica tiene que
ver con la resiliencia y con la seguridad y proteccién de activos, y es que no sirve solo
una palabra para referir acciones que debieran ser ejecutadas por personas y
organizaciones para volver a la calma pronto, es bastante méas. Se trata de pensar, razonar,
culturizar, organizar, disponer, planificar, ensayar, testear, evaluar y volver a pensar en
un ciclo virtuoso de absolutas dimensiones dindmicas y holisticas.

Existen casos de algunas organizaciones que no hicieron este trabajo previo a la pandemia
y muchas terminaron reaccionando e improvisando, incluso algunas han visto como es
inevitable su desaparicion del sector y del mercado. Esto ocurre, en ocasiones, porque los
lideres organizacionales se confian o le restan importancia a la pandemia por tener
referencias erroneas o simplemente no tener la cultura necesaria para analizar
correctamente la situacion.

Esto es un ejemplo claro y actual de que la inteligencia emocional debe estar
implementada en la estrategia de cualquier empresa que aspire al éxito, no solo para
mantener satisfecho al cliente externo y mantener controlados los conflictos internos, sino
que también es vital para minimizar el dafio recibido por situaciones inesperadas como la
Covid-19 y para recuperar todo lo perdido en el menor tiempo posible.

Conclusiones

e Lainteligencia emocional es un tema que, a pesar de su explosién y crecimiento
en el mundo actual, todavia estd muy infravalorado por gran parte del sector
turistico, lo que provoca que muchas empresas no alcancen los objetivos que se
trazaron y no logren tampoco identificar el problema que las esta llevando a esa
situacion.

e Esun elemento vital para contrarrestar situaciones inesperadas y que provoquen
dafos potenciales a la empresa. Todos los clientes internos de una empresa que
aspira al éxito deben navegar hacia la misma direccion para superar cualquier
obstaculo externo y poder recuperarse de cualquier dafio sufridos.

e Paises como Cuba se han visto obligados a implementar estrategias referentes a la
inteligencia emocional debido a olas del virus que superaron todos los prondsticos
y podian acabar con la economia entera de un pais y, por tanto, con las empresas
turisticas que no le dieran la importancia necesaria a este aspecto.
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