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RESUMEN

El turismo de crucero es la modalidad turistica de mayor crecimiento en el mercado de viajes
de placer. Histéricamente, el Caribe ha estado posicionado entre los destinos de mayor
preferencia para los cruceristas. Nuestro pais, presenta condiciones favorables para el
desarrollo de esta modalidad. El desarrollo del crucerismo en Cuba se ve afectado por las

restricciones del Gobierno de los Estados Unidos.

El Plan de Desarrollo 2012-2016 del destino turistico holguinero parte de la consideracion de
premisas, entre la que se destaca que deberan ofrecerse paquetes de servicios cada vez
mas integrados, diversificando y diferenciando la oferta, en correspondencia con el potencial
de recursos y atractivos turisticos del territorio (Lineamiento 260). La presente investigacion
estd encaminada al ajuste de un procedimiento para el disefio de lineas estratégicas en
correspondencia con las caracteristicas de esta modalidad turistica y su aplicacion para la
realizacion del diagnéstico, lineas estratégicas y acciones. Con este trabajo se facilita la toma
de decisiones comerciales para el desarrollo del turismo de cruceros en el destino Holguin.
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ABSTRACT

The cruise tourism is the tourist modality of more growth in the market of trips of pleasure.
Historically, the Caribbean has been positioned among the destinations of more preference
for the tourists. Our country, presents good conditions for the development of this modality.
The development of the modality in our country is affected by the restrictions of the
Government from the United States.

The Plan of Development 2012-2016 of the Holguin destination tourist leave of the
consideration of premises, among which stands out that they will offer packages of more and
more integrated services, diversifying and differentiating the offer, in correspondence with the
potential of resources and tourist attractiveness of the territory (Limit 260). The present
investigation is guided to the adjustment of a procedure for the design of strategic lines in
correspondence with the characteristics of this tourist modality and its application for the
realization of the diagnosis, strategic lines and improvement actions. With this work it is
facilitated taking of commercial decisions for the development of the tourism of cruises in the

destination Holguin.
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INTRODUCCION

En la actualidad el turismo se ha convertido en una esfera importante de la economia a nivel
mundial, debido a los impactos positivos que genera en el orden econémico, social y cultural.
A pesar de su rapido crecimiento y la tendencia al aumento de los viajes, el turista actual es
mas exigente en su eleccion. Busca adquirir experiencias auténticas, y con el desarrollo de
las nuevas tecnologias, tiene la posibilidad de crear su propio paquete a la medida de sus
deseos y necesidades. No solo quiere disfrutar del sol y la playa, sino que viaja motivado por
la realizacion de multiples actividades turisticas. Surge asi un cambio del paradigma turistico
masificado por otro que pugna por emerger, postfordista, asociado con la participacion, las
experiencias, la satisfaccion y el enriquecimiento personal.

En este nuevo contexto, el turismo de sol y playa continda siendo la modalidad que mas
flujos de turistas genera en el mundo. Sin embargo, otras modalidades de mucha menor
cuantia absoluta, muestran mayores ritmos y tendencias de crecimiento. Entre estas, el
turismo de cruceros cuenta con potencial de desarrollo.

La industria de cruceros cuenta hoy en dia con una serie de novedades que impulsan la
decision de compra de los turistas: trampolines gigantes, pistas de patinajes, muros para
escalar y hasta una ola artificial para deslizarse dentro de la embarcacion, son partes de las
diversiones que pueden disfrutar los cruceristas. Se dice que la proxima maravilla que se
introducira en los cruceros es una montafia rusa.

El Caribe es la zona cruceristica mas importante del mundo, operada casi exclusivamente
por empresas norteamericanas que mueven hacia la regidén principalmente al mercado
norteamericano. Si bien otras partes del mundo han cobrado importancia en los ultimos afios
la cuota de mercado del Caribe es de mas del 50%. El principal problema para la zona lo
constituye la estacionalidad pues como se conoce, dichas islas son de forma general
destinos de invierno.

En Cuba operan varias compaiiias de cruceros como por ejemplo la compafia Starclippers ,
la compafiia TUI , la compafia Swan Hellenic y la compafia Cuba Cruise , con un arribo de 8
cruceros al pais, algunos de ellos son: Thomson Dream, MV Explorer, MV Minerva’s, Louis
Cristal y Starflyer. Los mercados emisores mas importantes para Cuba son: Canada,

Inglaterra, Alemania y Francia.
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En el destino Holguin opera un solo crucero Cuba Cruise Livited, todos los servicios se
contratan a nivel de Casa Matriz. La estancia en Holguin es de solo un dia por lo que no se
oferta pernoctacion, solo se le ofrece cuatro excursiones de la AAVV Cubanacéan, por lo que
si vinieran mas cruceros al destino Holguin se incrementarian los ingresos por esta
modalidad tan importante.

Teniendo en cuenta, que una de las principales estrategias del Plan de Desarrollo Turistico
del destino Holguin para el periodo 2011-2016 es diversificar la oferta turistica del territorio,
esta modalidad puede convertirse en un importante producto dentro de la misma.

En un panorama cambiante y competitivo, se hace necesario prever los problemas antes que
surjan y afrontarlos antes que se agraven. Realizar una formulacién adecuada de lineas
estratégicas, basada en la planificacibn como principio, va a asegurar una optimizacién de
los recursos y una mayor adaptabilidad a los nuevos escenarios, ofreciéndole al territorio y a
las entidades los lineamientos l6gicos y consecuentes para la actuacion dia a dia.

En ese sentido, el turismo de cruceros no cuenta con una acertada proyeccion futura que le
permita convertirse en una importante modalidad que aporte ingresos significativos al
destino. De ahi que el problema cientifico de la investigacién sea ¢Como contribuir a una
acertada orientacion hacia el futuro del turismo de cruceros en el destino Holguin?

Se define como objeto de estudio la Planeacién estratégica y como campo de accion la
formulacion de lineas estratégicas para el turismo de cruceros en el destino Holguin.

El objetivo general es “Proponer un conjunto de lineas estratégicas para el desarrollo del
turismo de cruceros en el destino Holguin hasta el 2020, que facilite la toma de decisiones,
en aras de garantizar una acertada orientacion de sus actividades hacia el futuro”.

Para lograr el objetivo general se proponen las tareas de investigacion siguientes:
1.Elaborar la fundamentacion tedrica de la investigacion a partir de la consulta de bibliografia
nacional e internacional actualizada.

2.Determinar el procedimiento a utilizar para la formulacion de lineas estratégicas y aplicarlo
en el destino Holguin para el desarrollo del turismo de cruceros.

3.Proponer lineas estratégicas para el desarrollo del turismo de cruceros en el destino
Holguin.

Sobre esta base se plantea como idea a defender “Es posible contribuir a la toma de

decisiones en el destino Holguin, a través de un conjunto de lineas estratégicas para el
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desarrollo del turismo de cruceros, que garanticen una acertada orientacion de sus
actividades hacia el futuro”.

Métodos y Técnicas de investigacion

»Hermenéutico: para la elaboracion del Marco teérico referencial

»Historico-l6gico: para hacer un estudio de la evolucion de los principales conceptos
implicados en la investigacion y para establecer las principales tendencias en el desarrollo
historico de la planificacion estratégica.

»Analisis y sintesis: Para caracterizar el estado de implementacién de la planeacion
estratégica en el sistema empresarial, sector turistico cubano, redactar las conclusiones y
procesamiento de la informacién obtenida.

> Criterio de expertos: para buscar consensos en la formulacion de las lineas estratégicas.
»Hipotético-deductivo: para realizar los andlisis necesarios que permitieron elaborar la idea a
defender.

»Métodos estadisticos: la estadistica descriptiva para la realizacion de tablas, graficos y
calculos complementarios mediante el uso del software Microsoft Excel (2003).

La investigacion tributa a la implementacion de los Lineamientos 255, 256, 259 y 260, de la
Politica Econdmica y Social del Partido y la Revolucion dirigidos a la captacion de divisas
frescas, el incremento de las ofertas del destino y el mejoramiento de la estructura de los

mercados emisores.
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CAPITULO 1: EL TURISMO DE CRUCEROS. ANTECEDENTES Y
ESTRATEGIAS PARA SU DESARROLLO FUTURO

El crucerismo existia aunque muy poco difundido, ya que pertenecia a una clase
econdmicamente fuerte que en la mayoria de los casos se integraba dentro de los buques de
linea regular de pasajeros. En un inicio, estos solian estar organizados por agencias de
viajes y no por los armadores directamente, sino que su participacion se limitaba a la
operatividad nautica del buque. Una de las mas conocidas en este campo fue la agencia
britanica Thomas Cook. Es generalmente aceptada como la primera compafiia que, en 1841,
organizaba tanto cruceros como viajes terrestres. Es importante distinguir entre transporte de
pasajeros y cruceristas, ya que tienen un significado totalmente distinto. Pasajero es aquella
persona que embarca en un determinado puerto con el Unico objetivo de trasladarse a otro
donde desembarca. Es decir, se trata de viajar Unicamente de un punto a otro. Por el
contrario, crucerista, palabra aceptada modernamente, es la persona que embarca en un
puerto con el fin de efectuar un itinerario, previamente determinado o no, para visitar varios
puertos y, general aunque no necesariamente, desembarcando en el mismo puerto en que
embarc6. Su Unico objetivo es disfrutar de unas vacaciones maritimas diferentes a las
convencionales en tierra. Los origenes del crucerismo dependen de la invencion de los
buques a vapor. Recoge la historia, que Robert Fulton (1765-1815) fue el inventor del primer
barco de vapor, cuando en 1803 construyé una embarcacion de vapor en Francia, que
navego por el Sena a cuatro millas por hora. Rapidamente se asocid6 en América con un
politico llamado Livingstone, y de esta compafia salié el Clermont (1807), cuyas pruebas
resultaron muy satisfactorias. La historia también refiere que el jefe de la armada inglesa en
la Guerra de Crimea, Charles Napier, hizo el primer buque de hierro y vapor, el Aaron Manby,
gue naveg6 de Londres a Paris, pero la travesia no tuvo éxito como empresa, por falta de
pasajeros. En 1825, los ingleses intentaron un viaje a las Indias con el buque Halcon y mas
tarde con el Enterprise, cubriendo la travesia de Falmouth a Calcuta en 113 dias de
navegacion. En aquel mismo afio, un buque holandés cubria el trayecto Amsterdam a
Curacao, en el Caribe; con magnifico éxito de estos viajes.

El primer clipper postal entre Gran Bretafia y Australia tardo sesenta y tres dias, llevando 700
pasajeros, 1.400 toneladas de carga y 350 sacos de correspondencia. La historia de la

navegacion considera como precursor de los trasatlanticos al vapor Great Eastern (llamado
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inicialmente Leviathan); botado en 1857 y con 22.500 toneladas de desplazamiento, tenia
210 metros de eslora y 25 de manga; sus maguinas de 8.000 caballos eran de propulsion
mixta: hélices y ruedas. La historia también refiere que el jefe de la armada inglesa en la
Guerra de Crimea, Charles Napier, hizo el primer buque de hierro y a vapor, el Aaron Manby,
gue navego de Londres a Paris, pero la travesia no tuvo éxito como empresa, por falta de
pasajeros. En 1825, los ingleses intentaron un viaje a las Indias con el buque Halcon y mas
tarde con el Enterprise cubriendo la travesia de Falmouth a Calcuta en 113 dias de
navegacion. En aquel mismo afio, un buque holandés cubria el trayecto Amsterdam a
Curacao, en el Caribe; con magnifico éxito de estos viajes.

Los mas famosos trasatlanticos que han cruzado los mares se hombran El Aquitania, buque
inglés de 45.647 toneladas; los italianos Conte di Savoia (48.502 ton.) y Rex (51.062 ton.); el
aleman Bremen (51.656 ton.); el francés Normandie (79.280 ton.); el inglés Queen Mary
(80.773 ton.) con capacidad para 4.000 pasajeros. Terminada la segunda guerra mundial,
entraron en servicio los trasatlanticos norteamericanos Constitution, Independence y United
States, mas rapidos y perfeccionados que sus homodlogos europeos. A partir de estos
tiempos, el lujo deslumbrante hace que la vida a bordo de estos barcos sea mejor que la de
los mas lujosos hoteles. En la segunda mitad del siglo XX, tras la aparicion y
perfeccionamiento de la industria aeronautica, el auge alcanzado por el transporte maritimo,
hasta el momento, se vio frenado. La inesperada situacién trajo como consecuencia la
desaparicion de muchas compafiias navieras que optaron por deshacerse de sus buques,
otras mantuvieron los servicios inter-insulares en algunos paises, mientras que algunas
decidieron reconvertirlos y estructurarlos. Estas Ultimas se convirtieron en el germen de la
actual industria de cruceros. A raiz de dichos cambios y reestructuraciones, surgen las
principales compafiias modernas: Nowegian Cruise Line, Carnival, Royal Caribbean, Cruise
Line o Princess, que desde su surgimiento se han mantenido liderando este mercado. Desde
entonces, con el paso del tiempo dicha industria ha ido en ascenso, y para los expertos
resulta aun impresionante la curva de crecimiento que muestra, no presentando todavia

signos de haber alcanzado su punto maximo.

1.1 Evolucién y desarrollo del crucerismo

Para ordenar metodolégicamente el estudio de la evolucién y desarrollo de la industria de
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cruceros, es necesario tener en cuenta cuatro periodos caracterizados por acontecimientos
historicos que marcaron pautas en la industria del transporte maritimo de pasajeros. A
continuacion se muestra una tabla que relaciona dichos periodos:

Tabla 1. Periodos que denominan el desarrollo del transporte maritimo de pasajeros:

Afos Denominacion Periodo
1845-1914 ] _ _
Periodo anteguerras | Desde 1845 hasta la primera guerra mundial
1914-1939 ] . .
Periodo entreguerras | Desde la primera a la segunda guerra mundial
1945-1960 ) : ~
Periodo posguerras Desde la segunda guerra mundial hasta el afio 1960.
1960-2001 Desde 1960 a 2001 desarrollo de la moderna

Periodo moderno _ _
industria.

Fuente: Murias Lopez, 2002

Periodo anteguerras

En el afio 1858 se tienen noticias de oferta de cruceros por parte de una compafiia britanica
con su bugue Ceylon, desde el Reino Unido a Italia, Grecia, Turquia y Egipto. La compaiiia
noruega Bergen Line comenz6 sus operaciones de cruceros en 1883 desde Bergen,
Noruega, visitando los fiordos noruegos y Cabo Norte. La naviera britanica Wilson Line
ofrecia cruceros desde Hull a Copenhagen orientados al segmento de pasajeros britanicos. A
partir de 1880, operados por diversas compafiias, se incorporaron a la industria varios
buques entre los que se destacaron St. Rognvald, St. Sunniva, Argonauta y Midnight Sun.
Durante este periodo, surgen grandes compafiias navieras, algunas de ellas aun operan en
la actividad de cruceros. Dentro de tantas se han decidido nombrar sélo las que marcaron
pautas en el surgimiento de dicha industria. Tal es el caso de Orient Line, Hamburg Amerika,
Royal Mail, Cunard Line, White Star Line, Wilson Line, North of Scotland&Shetland Co.,
Bergen Line y Nordenfjeldske.

Periodo entreguerras

Puede considerarse que el concepto moderno de crucero maritimo turistico se concibié
durante este periodo. Las mas importantes navieras de pasajeros entraron en la industria

entre los afios 1920 y 1930, obligadas en la mayoria de los casos por la falta de demanda de
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pasajeros en los buques de linea en viajes trasatlanticos. Sin embargo los viajes de cruceros
eran todavia exclusivos de la clase alta 0 media alta. En su mayoria las compafiias navieras
eran europeas, puesto que en este periodo el viejo continente era el que lideraba la industria.
Periodo posguerras

El estallido de la segunda guerra mundial en 1939, transformé la industria interrumpiendo su
desarrollo. Aunque durante la guerra el transporte de pasajeros continud, la mayor parte de
los buques estaban dedicados al transporte de tropas o a otros servicios logisticos. La
industria del crucero turistico era inexistente. Al final de la guerra en 1945, la gran mayoria de
los barcos de pasaje y carga, habian sido hundidos o se encontraban gravemente averiados.
Los barcos supervivientes estaban dedicados al transporte de tropas, material y otros
servicios posbélicos. El servicio maritimo era la Unica via de transporte masivo disponible
puesto que el transporte aéreo estaba en sus albores y con muy limitada capacidad de
arrastre de carga y pasajeros, insuficiente a todas luces para cubrir la demanda. Para
solventar esta importante carencia, las compafias navieras comenzaron una masiva
construccion de buques de pasaje y carga. Ante esta situacion, la industria del crucero
turistico no se reanudd hasta la década de los cincuenta, cuando desaparecieron las
circunstancias que motivaron su interrupcion.

Periodo moderno

Los viajes aéreos trasatlanticos en el periodo posterior a la segunda guerra mundial eran
servidos por aviones de hélice, lentos y poco confortables. En 1952 Bristish Airways comenzé
a operar con los nuevos Comets de propulsion a chorro, que tampoco tuvieron gran
aceptacion. ElI panorama no comenzd a cambiar hasta la entrada en servicio de Pan
American con sus nuevos Boeing 707 de 150 pasajeros muy superiores a los Comet con sus
44 pasajeros de la primera serie y los 94 de la segunda. Posteriormente entraron en servicio
los DC8 y a continuacién los Boeing 747, conocidos como Jumbos que con sus mas de 400
pasajeros, superior velocidad de crucero, confort y precios asequibles, transformaron
totalmente el panorama de los vuelos trasatlanticos, comenzando la lenta desaparicion del
servicio maritimo y de los grandes buques de linea como transporte de pasajeros. Sin
embargo, el definitivo declive del servicio trasatlantico fue realmente el drastico recorte en la
admisién, cuando no la prohibicion total, de inmigrantes por parte de Norteamérica, Canada y

Argentina, a partir de la década de los afios veinte, ya que la demanda de pasajeros quedo
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limitada a la normal de viajeros, insuficiente a todas luces para cubrir una minima parte de la
oferta. Fue entonces cuando las compafias navieras se vieron forzadas a conseguir nuevos
mercados para rentabilizar las muy elevadas y recientes inversiones en buques de nueva
construccion. La gran mayoria de las compafiias comenzaron a transformar sus buques de
linea en barcos de cruceros turisticos con el fin de explotar nuevos mercados.

Sin embargo, estos buques disefiados para el transporte de pasajeros estaban muy lejos de
reunir las condiciones y caracteristicas de los barcos de cruceros, tales como espacios
publicos amplios y confortables, salas de juegos, salones de estar, bares, salas de
espectaculos y otros donde se pudiera ofrecer al nuevo pasajero de clase Unica, suficientes
actividades ludicas para el disfrute de sus vacaciones, Unica finalidad del viaje, siendo
necesario invertir grandes cantidades de dinero para su adaptacion. A partir del afio 1960 el
mercado mundial y en especial el americano, experimenta un tremendo auge debido a la
nueva estrategia de las compafias de ofrecer precios mucho mas asequibles con buques de
mas capacidad, lo que dio entrada en el mercado al segmento de pasajeros de clase media,
por lo que las vacaciones en un buque de crucero dejaron de ser exclusivas de una sociedad
privilegiada. Desde el aflo 1960 hasta la actualidad, tanto la oferta como la demanda se han
multiplicado varias veces. El crecimiento medio ha sido del 8% anual desde 1980. Sin
embargo, el numero de personas que han realizado un crucero esta muy por debajo del
enorme potencial existente en todo el mundo. En la actualidad, y en lo que se puede calificar
como la nueva era del crucerismo, existen potentisimos grupos navieros que practicamente

dominan el mercado mundial.

1.1.1 El crucerismo en la actualidad

En la actualidad, los cruceros estan considerados como una de las fuentes de turismo mas
emergentes, contando con una cifra anual aproximada de 16 millones de cruceristas, de los
cuales cerca de 4 millones son singles o solteros. No obstante, este crecimiento se ve
reflejado no solo en el nimero de pasajeros sino en todos los empleos directos e indirectos
gue generan. Como consecuencia de ello, se esta produciendo un perfeccionamiento
estructural de alta calidad para mejorar la gestién, el mantenimiento y el disefio de los
puertos de navegacion actuales y los de nueva construccion.

El volumen mediatico esta tomando mucha fuerza a nivel mundial y todas las compaiiias

intentan ofrecer productos exquisitos de Ultima generacion para atraer a futuros cruceristas:
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suites de gran tamafo, césped natural, zona de surf, escalada, centros acuaticos,
simuladores de carreras F1, entre otras. Naturalmente, aquellas compafias que disponen de
yates ofrecen otro tipo de incentivos méas exclusivos debido a varios factores como el
tamafio, localizacion, itinerario. Los buques de hoy en dia también ofrecen facilidades para
acomodar a familiares de todas las generaciones que viajan juntos, mercado que resulta

idealmente apropiado para los cruceros en el Caribe.

1.1.2 Desempefio futuro del crucerismo a nivel mundial

Las predicciones son alentadoras para esta modalidad. Segun estudios de la OMT para el
2020 se estima un crecimiento de los viajes de cruceros. Existe una gran demanda potencial
de este tipo de actividad que se vera beneficiada por la baja de los precios. La disminucion
de los precios es consecuencia de la inestabilidad de la economia, fuertemente influenciado
por el precio del petréleo; por tanto, se pronostica que las mejores ofertas seran en los
barcos mas antiguos y no en los modelos mas nuevos y mas grandes, ya que estos ultimos
en su afan de recuperar el capital invertido elevaran sus tarifas. Ante tales prondsticos, las
grandes corporaciones navieras han decidido aumentar su flota, de acuerdo con los pedidos
hechos por dichas navieras, desde el 2008 hasta el 2012 seran construidos 42 barcos de
crucero que, en su conjunto, suponen una capacidad semanal adicional de 100.000 plazas.
Esta proporcion equivale a casi un barco mensual durante los préximos cuatro afios y
consolida a Europa como lider de la fabricacion naval mundial. La inversion total se calcula
en mas de 18.000 millones de euros. La media de estos buques es de 100.000 toneladas de
desplazamiento y 2.500 pasajeros, aunque seria muy superior si no se tuviese en cuenta los
pequefios navios encargados para el segmento de lujo que tienen una capacidad entre 210 y
450 cruceristas. En el otro extremo, se encuentra el descomunal proyecto Génesis disefiado

para alojar 5.400 pasajeros.

1.1.3 El Desemperfio del Crucerismo en el Caribe y en Cuba

El archipiélago cubano estd geograficamente situado en el Mar Caribe, y pertenece, por
tanto, a un conjunto de islas que conforman la denominada Region Caribefia. Como se ha
mencionado en el epigrafe anterior, esta region se ha mantenido, desde los inicios de la
actividad cruceristica, como el destino de preferencia para el turismo de cruceros. Con el fin

de analizar el desarrollo, oportunidades y amenazas que han caracterizado a la modalidad en
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Cuba se hace imprescindible que se traten aspectos muy generales del desarrollo actual de
la modalidad de cruceros en el Caribe, por constituir este, el escenario del desempefio del
turismo de cruceros. El denominado Gran Caribe encabeza el crecimiento de la industria de
cruceros.

Una nota de Hosteltur Diario del 11 de enero daba cuentas de que las grandes compafias de
cruceros estan aumentando su oferta en el Caribe para la préxima temporada con un
incremento de hasta el 13 %, segun un estudio de UBS Investment Research. El aumento de
la oferta a nivel mundial en 2014 no supera el 4 %, lo que esta por debajo de otros afios,
pero en el Caribe hay un repunte mas importante. Los mayores porcentajes de
representacion los tienen Royal Caribbean con el 49 % de su flota en el Caribe, seguida por
Norwegian Cruise Line (NCL), que tiene el 48 %. Los barcos para cruceros cortos
representan el 10 % de la capacidad en la zona en el caso de Carnival, el 5 % de Royal
Caribbean y el 6% de NCL. De acuerdo con la Asociacion Internacional de Lineas de
Cruceros (CLIA) méas de un millén de nifios y jovenes de menos de 18 afios viajan cada afio
en los cruceros. Otro dato interesante es el mito de que los cruceros son solo para adultos
mayores pues en una encuesta realizada por el propio sitio Web resulté que un 68 por ciento
de las personas pertenecientes a la llamada Generacidén X (nacidos entre 1965 y 1978) estan
interesados en tomar un crucero al igual que un 65 por ciento de los baby boomers (nacidos
entre 1946 y 1964) y un 59 por ciento de los adultos mayores. El hecho de que el Caribe se
haya mantenido como el destino de preferencia para los cruceros se debe, en gran medida, a
Sus recursos naturales. Las islas que conforman el area ofrecen un clima calido durante casi
todo el afio, con playas y una naturaleza privilegiada, adaptable a una amplia gama de
actividades recreativas y posibilidades diversas de disfrute de excursiones para los
cruceristas.

Los tres itinerarios basicos de los barcos cruceros en la region son: Caribe occidental, Caribe
oriental y Caribe sur. El Caribe occidental representa un 50% de los itinerarios totales en el
area, esta situacion es de gran beneficio para nuestro pais debido a su posicion geogréfica.
Por otra parte, las rutas del Caribe occidental tienen como puertos madres los
estadounidenses del sur, especialmente los de La Florida.

Los gastos relacionados con los cruceros generaron 41,500 empleos en todo el Caribe. Estos

empleos generados por los cruceros pagaron $600 millones de ddlares en salarios que
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cobraron residentes del Caribe. El gasto promedio reportado en cada puerto de escala por
cada pasajero de cruceros fue de $98.01 ddlares, y por tripulante fue de $74.56 dolares.
Resulta imprescindible definir qué se consideran gastos directos a las compensaciones y
empleos que genera el turismo de cruceros a los residentes que producen bienes y servicios
destinados al sector. Los gastos directos mas recurridos por los turistas que visitan el Caribe
son: comidas y bebidas, entretenimiento incluido casinos de juego, paseos, observacion y
excursiones, taxis y medios de transportes locales, compras libres de impuestos (duty free).
Se considera gasto indirecto en bienes y servicios que realizan los negocios locales y sus
empleados dentro del propio pais para poder ofrecer los mismos a los visitantes, lo que
incluyen gastos de almacenamiento, transportacién, servicios publicos y comunicaciones, y
bienes de consumo producidos en el &rea. Si se totalizan ambos gastos, es decir, directos e
indirectos, se obtiene un aproximado de lo que se recauda por desarrollar la actividad de
cruceros. Cuba concluyd el 2013 con 2 850 000 arribos, segun declaré ante la television
nacional el director comercial del Ministerio de Turismo, José Manuel Bisbé. La cifra supone
un crecimiento de 0,5 % respecto a 2012, cuando llegaron al pais 2 838 607 visitantes. De
acuerdo con datos de la Oficina Nacional de Estadisticas e Informacion (ONEI), entre enero y
noviembre los principales emisores a Cuba fueron Canada, con un total de 989 595
visitantes, Reino Unido (138 212), Alemania (104 074), Francia (87 988), Argentina (84 811),
Italia (84 724), México (76 596), Espafia (66 444), Federacion Rusa (63 518) y Venezuela (40
919), seguidos de Chile, Colombia, Holanda, Suiza, China, Pera y Brasil.

De acuerdo con cifras oficiales, el turismo representa la segunda actividad econémica de la
Isla, con un movimiento de unos 2 500 millones de ddlares anuales, por detras de la venta de
servicios médicos, con alrededor de 6 000 millones. Actualmente el pais cuenta con 335
hoteles y mas de 60 500 habitaciones, el 65 % de categoria cuatro y cinco estrellas. El 71 %
de esa planta hotelera esta dedicada al turismo de sol y playa, el 23 % al de ciudad y el 2 %

al de naturaleza. (Caribbean News Digital, 30 diciembre)

1.2 Generalidades de la Planeacion estratégica

Antes de ofrecer una definicion de planeacion estratégica, se debe aclarar qué se entiende
por “planeacion” y “estrategia”. Segun Reyes Ponce la planeacion es: “la funcién que tiene
por objetivo fijar el curso concreto de la accion que ha de seguirse, estableciendo los
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principios que habran de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo y las
determinaciones de tiempo y nimeros necesarios para su realizacién".> Por su parte
lvancevich plantea: "significa que las decisiones que hoy se adopten produciran resultados
tiles en alguna fecha futura, resultados que se desprenden de la finalidad y de los objetivos
de la organizacion". ?

En cuanto a palabra estrategia, esta proviene del griego strategeia, que procede de la fusion
de los dos vocablos “Stratos” y “Agein”, que significan “Ejército” y “conductor o guia”
respectivamente, y se refiere al arte o ciencia de ser general. Este término data desde la
antigiiedad y nace en el campo militar.

Aunque no existe una definicién universalmente aceptada, segun Ronda Pupo (2007), existe
consenso de que la misma permite tomar las decisiones para determinar los recursos que la
organizacion destinard a sus principales acciones y la efectividad del funcionamiento; asi
como es un proceso de pensamiento para establecer trayectorias, posiciones y perspectivas
para la organizacion; que tiene un razonamiento singular, que es un fendmeno objetivo en el
cual las condiciones surgen y presentan una complejidad dinamica.

El término planeacidon estratégica comienza a emplearse en la teoria de la direccion en
Estados Unidos, en la década de los 50 e inicios de los 60 del siglo XX y ha sido desarrollada
por varios autores a partir de las siguientes definiciones:

-Sallenave (1991): "Es el proceso por el cual los dirigentes ordenan sus objetivos y sus
acciones en el tiempo. No es un dominio de la alta gerencia, sino un proceso de
comunicacion y de determinacion de decisiones en el cual intervienen todos los niveles
estratégicos de la empresa".®

-Menguzato y Renau (1992): “ Se define como el analisis racional de las oportunidades y
amenazas que presenta el entorno para la empresa, de los puntos fuertes y débiles de la
empresa frente a este entorno y la seleccion de un compromiso estratégico entre dos
elementos, que mejor satisfaga las aspiraciones de los directivos en relacion con la
empresa.” *

-Steiner (1996): “Es el proceso de determinar cuales son los principales objetivos de una

! Reyes Ponce. Administracién de empresas. 1996, p.165.
Z lvancevich. Gestién, calidad y competitividad. 1997, p.199.

3 Disponible en http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
4 Menguzato y Renau. La direccion estratégica de la empresa: Un enfoque innovador del Management, 1992.
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organizacion y los criterios que presidiran la adquisicion, uso y disposicién de recursos en
cuanto a la consecucion de los referidos objetivos; éstos, en el proceso de la planificacion
estratégica, engloban misiones o propdésitos, determinados previamente, asi como los
objetivos especificos buscados por una empresa.”

Los pioneros de esta disciplina se consideran: Drucker (1954), Selznick (1957), Chandler
(1962), Andrews (1962), Ansoff (1962) y Learned, Christensen, Andrews & Guth (1969),
Charles Hofer y Dan Schendell (1978). Dos de los aportes més importantes hechos por Peter
Drucker fueron la demostracion de la importancia de los objetivos y la prediccion de lo que
hoy identificamos como Capital Intelectual al anunciarlo en lo que llamé “knowledge worker”.
Por su parte Selznick introdujo la idea de la relacion de los factores internos de las
organizaciones con los factores del entorno, la cual fue desarrollada posteriormente en lo que
hoy conocemos como analisis DAFO por los profesores Learned, Andrews y otros en la

Harvard Business School.

1.2.1 Ventajas y desventajas de la planeacidn estratégica

Cuando se lleva a cabo una planeacion adecuada los objetivos o metas se logran de una
manera mas facil y con resultados efectivos, ya que el proceso de planeacion garantiza que
la organizacion le dé solucion a los problemas que requieren una solucibn mas rapida,
enfocando la atencidn de la direccion en los asuntos claves y no en los menos importantes.
Los beneficios de la planeacion estratégica son muchos, entre ellos, ayuda a comunicar a
todos los miembros de la organizacion los objetivos y metas trazadas, asi como las
actividades y curso de accién a seguir para lograrlos. Se logra la optimizacién de los
recursos, al establecerse las prioridades en aquellas actividades que mayores beneficios le
aportaran a la organizacion.

La toma de decisiones se realiza con miras a las consecuencias futuras, reduciendo el grado
de incertidumbre. El trabajo en equipo va a mejorar, al respetarse las ideas de cada
integrante y por tanto se va a favorecer la comunicacion y la adquisicion de conocimientos.
Finalmente, se puede afirmar que la planeacion le va a ofrecer a la organizacion lineamientos
I6gicos y consecuentes, con el desarrollo de las actividades para alcanzar los objetivos de la

empresa a largo plazo.

® Steiner. Planeacion Estratégica: Lo que todo dirigente debe saber. 1996, p.20-21.
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Su principal desventaja radica en las grandes inversiones de tiempo, personal y dinero, que
se emplean en la contratacion de personal especializado en planeacion para formular
estrategias, ellos requieren de nuevos espacios para sus oficinas, altos costos de
investigacion de mercados, costos de adiestramiento de personal, entre otros. La empresa
pequefia que no tiene un departamento dedicado a la planeacion no puede seguir el proceso
sistémico de planeacion estratégica. No obstante, se favorece siguiendo unos marcos
bésicos.

También se cuestiona su utilidad practica, porque se debate si resulta apropiado formalizar
las actividades relacionadas con la concepcion de la estrategia, debido a que la formalizacion
de los procedimientos estratégicos ha limitado la habilidad de los gerentes de pensar
estratégicamente. Otro elemento cuestionado es el plan estratégico, el cual provee de un
marco operacional que permite a la organizacion disfrutar de las ventajas competitivas, y
contribuye a su mejoramiento. El mismo debe verse como un instrumento que evoque accion
dentro de la organizacién, “un documento vivo” que guie la organizacibn de manera
poderosa. En 1994, Mintzberg plantea que prestar demasiada atencion al plan pudiera
realmente obstruir la accién en lugar de promoverla y al enumerar los peligros de la
planeacion estratégica organizacional, también se refiere al plan: °

1. La suposicién de la alta direccién de que puede delegar la funcion de planificacién a un
planificador

2. Omision en asumir el compromiso en el proceso de planificacion de la mayoria del
personal de linea

3. Al directivo le absorben tanto los problemas emergentes que dedica un tiempo insuficiente
a la planificacion a largo plazo, y el proceso se desacredita entre los otros funcionarios del
personal

4. Error en el desarrollo de metas factibles como una base para la formulacién de planes a
largo plazo

5. Falla al usar los planes como estandares en la valoracion del desempefio administrativo

6. Descuidar el fomento de un clima en la organizacion que favorezca a la planificacion

7. Asumir que la planificacion corporativa de gran alcance es algo ajeno al proceso completo

Citado por Escalona Betancourt. Estrategias para un mercado emisor de un destino turistico: aplicacién para el
mercado emisor Reino Unido en el destino Holguin. 2010, p. 14-15.
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de administracion

8. Inyectar demasiada formalidad al sistema que limita la flexibilidad, fluidez y simplicidad, y
restringe la creatividad

9. La alta direcciobn omite la participacion de los jefes de departamento y divisiones en la
revision de los planes a largo plazo que han desarrollado

10. El rechazo continuo de la alta direccion de los mecanismos formales ante la toma de
decisiones intuitivas que parecen entrar en conflicto con los planes formales

Otras de las deficiencias que presenta la planeacion estratégica es que soOlo abarca el
proceso de formulacidén de la estrategia, sin tener en cuenta la implantacion y el control, al
contrario de la direccion estratégica que abarca las tres fases.

En tal sentido Guillermo A. Ronda define la direccién estratégica como: “el proceso iterativo y
holistico de formulacién, implantacion, ejecucion y control de un conjunto de maniobras, que
garantiza una interaccion proactiva de la organizaciéon con su entorno, para coadyuvar a la

eficiencia y eficacia en el cumplimiento de su objeto social”.’

1.2.2 Caracterizacion de la planeacion estratégica en el sector turistico cubano y
estado actual en las entidades del destino Holguin

En el afio 1996, comienzan a desarrollarse los procesos estratégicos en el sistema turistico
cubano, orientados por el Ministerio de Turismo. A partir de la creacion del grupo encargado
de promover y acelerar la introduccion de la direccion por objetivos (DPO), se retomaron los
trabajos realizados por las cadenas, grupos Yy territorios del pais y se decidi6 realizar una
planeacién estratégica hasta el afio 2003 para el sistema de turismo, que constituiria la base
de lo que debia hacerse en todas las entidades del sector.

El esquema basico de este proceso de planeacion estratégica incluyo:

»Mision, Vision y Valores compartidos

»Escenarios

»Diagnostico estratégico

>Areas de resultados claves

»Objetivos estratégicos, con sus criterios de medida y estrategias correspondientes a cada

objetivo

" Ronda Pupo. De la estrategia a la direccién estratégica. Primera parte. Ciencias de la informacién, Vol. 35.

2004, p.6.
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La creacion de ese grupo de trabajo a nivel central que trabajo por fortalecer la Direccion por
Objetivos como una via para el posterior desarrollo de la Direccidon Estratégica como un
escalon superior, y la realizacion de este trabajo de proyeccion estratégica hasta el afio 2003,
constituyé un paso de avance y algo necesario, pues cada entidad se encontraba trabajando
en sus proyecciones de forma aislada. Por la cultura organizacional imperante donde la
espera a la orientacion es lo que predomina aun hoy, muchas entidades no se encontraban
preparadas para asumir el reto que tenian delante de realizar procesos estratégicos, pues
ademas, su personal y en muchos casos sus directivos, no estaban preparados para ello, por
lo que se considera valido este paso intermedio que ayudd y ayuda a generar formas
diferentes de pensar y va moldeando y creando una incipiente actitud estratégica en las
organizaciones turisticas cubanas.

No obstante, es necesario monitorear estos procesos y conducirlos de forma que se
conviertan en un instrumento de trabajo para las organizaciones turisticas, y no sean vistos
como algo formal o como una tarea mas a cumplir con el organismo superior. Si bien deben
darse los lineamientos centrales de actuacion por parte del organismo superior (para trazar el
camino general del sector), también se le debe dar la opcion a cada territorio, cadena o grupo
hotelero para que realice los procesos estratégicos de forma tal que estos se adecuen a sus
requerimientos y necesidades, sin la existencia de un modelo Unico que pueda convertirse en
una camisa de fuerza para ellos.

Respecto a las entidades pertenecientes al sistema turistico holguinero, todas en la
actualidad tienen implementada la planeacion estratégica. En sentido general se evidencian
avances en el MINTUR. Entre las insuficiencias del proceso se enuncian las siguientes:

»No declaracion de las areas de resultados claves (ARC)

» Dificultades en el disefio de los objetivos al plasmar retos que son funciones o tareas
»Escasa precision de criterios de medida para la mensurabilidad de los objetivos

»No se declara la planificacion estratégica 2012—-2016

»Dispersion de los objetivos

»>No se establecen en fecha los objetivos.
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1.3 Modelos y procedimientos consultados que se relacionan con la formulacion de
estrategias

El disefio de modelos a nivel mundial, se ha convertido en una moda para lograr implantar
estrategias en las grandes, medianas y pequefias empresas que buscan eficiencia y eficacia.
Algunos de los mas empleados (entre los afios 1962 al 2002), pertenecen a los siguientes
autores: Chandler (1962), Ansoff (1962), Menguzatto (1984), Yafies (1989), Sallenave (1992),
Wright (1994), David (1994), Certo (1995), Steiner | (1996), Steiner Il (1996), Jones (1996),
Borges (1996), Pérez Llanes (1996), Goldsmith (1997), Navas (1997), Stoner (1997), Argenti
(1997), Bueno (1997), Andrews (1997), Weelen (1997), Bienmas (1997), Strickland (1997),
Fermin (1998), Gimbert (1998), Kotler (1998), Kotler Il (1998), Lazo Vento (1998), Rodriguez
Valencia (1999), Garciga (1999), Hoshin Kanri (2000), BSC (2002). ®

El modelo de direccion estratégica propuesto por Marina Menguzatto en 1984, aborda los
elementos siguientes: la mision, el analisis interno y del entorno, los objetivos generales, la
estrategia actual de la empresa, el analisis del problema estratégico, la busqueda de
estrategias posibles, estudio viabilidad y de estrategias alternativas, la eleccion de la
estrategia y la implementacion. La principal herramienta que se utiliza es la Matriz DAFO. No
contempla el establecimiento de la vision, ni los valores compartidos.

El modelo de Yafes al igual que el anterior define la mision como el primer paso y ubica la
vision, después de la Matriz DAFO, el problema estratégico general, la solucién estratégica
general y los escenarios. No se contemplan los valores compartidos, ni los objetivos
estratégicos.

El modelo de Fermin O. Rodriguez, es uno de los que mas conceptos maneja, en total 17,
partiendo de un analisis historico (estrategia actual), al que le sigue la misién, el analisis del
contexto (amenazas y oportunidades), andlisis interno (fortalezas y debilidades), el problema
estratégico general, la solucion estratégica general, las estrategias generales y por unidades,
los escenarios (positivo, negativo e intermedio), la vision, la elaboracién de los objetivos
generales, el analisis de las brechas, la proyeccidon estratégica, la elaboracion de opciones
estratégicas y la elaboracion de programas, planes, proyectos con su fuente de financiacion
o de cooperacion.

El modelo de direccion estratégica propuesto por Ronda Pupo en el 2004, se considera uno

Citado por Ronda Pupo. Direccion estratégica: Constructo y Dimensiones. 2007, p.50
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de los mas completos y elaborados. Consta de seis etapas: analisis estratégico, valores
compartidos, valores finales, formulacion, implementacion y control estratégico. Constituye
una fuerte herramienta para elevar la eficiencia y eficacia de las organizaciones, al estar
fomentado en una profunda revision de la literatura internacional y nacional sobre el tema y
en las experiencias teoricas y practicas acumuladas por dicho autor durante su participacion
y asesoramiento en el proceso de perfeccionamiento de los sistemas de direccion de
diferentes empresas.

En el destino Holguin, también existen otras metodologias y procedimientos relacionados con
la formulacién de estrategias, algunos de ellos son:

-Palao, (2001): desarroll6 la propuesta de un procedimiento para la elaboracién de un plan de
Marketing para destinos turisticos.

-Pefa, (2006): llevd a cabo un procedimiento para posicionar el destino Holguin en los
mercados emisores que lo visitan.

-Cardet, (2007): desarroll6 un modelo sobre disefio de estrategias en el area de ciencia e
innovacion tecnoldgica.

-Rodriguez (2008): aplica una metodologia para la planificacion estratégica en el area
comercial que contribuye a la obtencién de mejores resultados en la gestion comercial del
destino turistico Holguin.

-Escalona (2010): propone un procedimiento para la formulacion de estrategias de un
mercado emisor en especifico y su aplicacion en el mercado Reino Unido que visita el
destino Holguin.

Estas investigaciones presentan una serie de aciertos, que contribuyen a un mejor
funcionamiento de la planeacion estratégica en el destino turistico Holguin, sin embargo la
mayoria centran su atencion en el area de comercializacion, tocando solamente algunos
aspectos de las otras areas de resultados claves. En solo uno de estos estudios, se parte de
los diferentes niveles organizacionales en las entidades para la formulacién de estrategias.
Todos tienen en comun que cumplen con varios de los aspectos basicos del proceso de
planificacion estratégica que son empleados tradicionalmente, como el analisis o diagnostico
interno y externo de la entidad en el tema que se analiza, la definicion de la mision y vision,
asi como el empleo de la matriz DAFO, la determinacion de los objetivos estratégicos y la

formulacién e implementacion de estrategias. Sin embargo, ninguno toma en consideracion
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diferentes aspectos tales como: todas las areas de resultados claves, estudios de los valores
compartidos, los diferentes niveles estratégicos de las organizaciones a la hora de la
formulacion de estrategias. Ademas, las estrategias que se formulan son muy generales, y en

muchos casos no responden a las necesidades de los clientes.

1.4 Procedimiento para la formulacion de lineas estratégicas para el turismo de
cruceros en el destino Holguin

El procedimiento consta de cuatro etapas, las cuales poseen una serie de pasos descritos de
una manera sencilla y clara. (Anexo 1).

Etapa I-Preparacion

El objetivo de esta etapa es crear las condiciones organizativas necesarias para el desarrollo
de la investigacion. Esta se materializa en dos pasos.

Paso 1-Creacién del grupo de trabajo

Objetivo: Constituir un grupo de trabajo integrado por expertos en el tema, que propicie la
formulacién adecuada de estrategias para el turismo nautico en el destino Holguin.
Descripcién: Se recomienda que el grupo esté integrado por especialistas e investigadores
gue tengan una vasta experiencia en el tema y por miembros o directivos del destino.

Paso 2-Capacitacion del grupo de trabajo

Objetivo: Adiestrar y entrenar a todos los miembros del grupo, en aras de cubrir sus
necesidades de aprendizaje.

Descripcién: Se le dard a conocer al grupo la naturaleza de la investigacion, los pasos a
seguir, los objetivos y las tareas que se deben acometer para su cumplimiento. El grupo
realizard encuentros por sesiones de trabajo para desarrollar los diferentes pasos por los que
transita el proceso de formulacion de estrategias.

Etapa Il- Analisis Estratégico

El andlisis estratégico tiene como objetivo la definicidon de la posicion estratégica externa e
interna de la organizacion o destino, es decir, el predominio de amenazas u oportunidades en
el aspecto externo o las fortalezas o debilidades en el plano interno. A esta etapa se le
hicieron cambios y adaptaciones, considerando que se esta diagnosticando la gestion de una

modalidad turistica en un destino.
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Paso 1-Diagnéstico del macroentorno

Objetivos: ldentificar y analizar las amenazas y oportunidades que le ofrecen al turismo
nautico las fuerzas politicas-legales, econémicas, tecnolégicas, sociales y medioambientales.
Descripcion: En este paso se analizaran cada una de estas fuerzas, siguiendo el orden que
se muestra a continuacion:

1. Fuerzas politicas-legales: se tendra en cuenta las leyes, resoluciones y otras disposiciones
gubernamentales que tienen una marcada relacion con el turismo néutico en el destino
Holguin.

2. Fuerzas economicas: los parametros a analizar son el producto interno bruto,
comportamiento de la economia, la tasa de cambio y otras.

3. Fuerzas tecnoldgicas: se investigara el desarrollo e innovacion cientifica.

4. Fuerzas sociales: incluyen las tradiciones, valores, tendencias sociales, psicologia del
consumidor y las expectativas sociales.

5. Fuerzas medioambientales: se tendra en cuenta todas las normas, resoluciones y
disposiciones gubernamentales, etc.

Paso 2-Diagnéstico del microentorno

Objetivo: Determinar las amenazas y oportunidades que le ofrecen al turismo nautico las
fuerzas del microentorno.

Descripcién: Se analizaran los principales competidores, proveedores y distribuidores que
tiene la modalidad en el destino, asi como los mercados a los que esta orientada y los que se
desean penetrar a largo plazo.

Paso 3-Diagndstico interno de la organizacion

Objetivos: Identificar y evaluar las principales fortalezas y debilidades del turismo nautico en
el destino Holguin.

Descripcién: Los elementos a analizar en este paso son:

»Caracterizacion del destino Holguin (infraestructura, facilidades de acceso y comunicacion,
servicios turisticos, caracteristicas generales del turismo de cruceros en el destino)
»Inventario de atractivos turisticos del destino

»Los principales productos ofertados al turismo de cruceros en el destino

»Los resultados econdmicos (principales indicadores)

»Analisis ambiental del turismo de cruceros en el destino (situacion ambiental del destino y
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zonas costeras, cumplimiento de regulaciones ambientales, identificacion de impactos
ambientales de la modalidad en el entorno)

Paso 4-Resumen del diagndéstico

Objetivo: Sintetizar la informacion obtenida en los tres pasos anteriores.

Descripcidon: Para resumir la informacion obtenida en el diagnostico se confeccionara la
Matriz DAFO, para obtener la informacion objetiva que se utilizara para elaborar el Problema
estratégico general y la Solucion estratégica general.

Paso 5-Construccion de escenarios

Objetivos: Determinar posibles escenarios que permita formular adecuadamente las
estrategias de desarrollo de la modalidad en el destino.

Descripcion: teniendo en cuenta los resultados del andlisis DAFO, se buscara informacion,
gue arroje los posibles cambios de los impactos seleccionados (historia de todo el
proceso, evolucién, etc.). A partir de esta informacion se describira una imaginativa del
futuro y se combinaran estas suposiciones en tres tipos de escenarios: optimistas,
probables y pesimistas.

Etapa IllI- Anélisis de la misidn, la vision y los valores compartidos

En esta etapa se elaborara la mision y la vision del turismo nautico en el destino.

Paso 1-Elaboracion y aprobacion de la mision

Objetivo: Elaborar la misién del turismo nautico en el destino, de manera tal que esta exprese
la razén mas amplia que justifica la existencia de la modalidad, es decir su razén de ser.
Descripcién: para la confeccién de la misién se tendra en cuenta la del destino Holguin de
manera general, y las de la Sucursal MARLIN Guardalavaca y la UEB Marina Gaviota Oriente
gue son las entidades encargadas de ofrecer los productos nauticos del destino y sera
evaluada por los expertos. Es importante que esta nueva mision esté dirigida al desarrolloy a
la fomentacidn de los valores positivos en los trabajadores y no solo responda a los cambios,
sino que los promueva.

Paso 2- Elaboracion y aprobacion de la vision

Objetivos: Elaborar la vision del turismo nautico en el destino, de manera tal que refleje el
estado ideal que se pretende alcanzar.

Descripcién: Se realizara el mismo procedimiento utilizado para la elaboracion de la mision.
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Etapa IV- Formulacion de los objetivos estratégicos, estrategias y acciones

En esta etapa se formularan los objetivos tanto generales como por areas de resultados
claves y las estrategias de desarrollo. Cada estrategia se desglosara en acciones, para
viabilizar su cumplimiento.

Paso 1- Formulacion de los objetivos estratégicos

Objetivos: Determinar los factores claves de éxito, los objetivos estratégicos generales y por
areas de resultados claves (ARC), teniendo en cuenta la misién y la visiéon de la entidad.
Descripcién: Se procedera a formular los factores claves de éxito y los objetivos estratégicos
generales, con la participacion de la alta direccibn y de especialistas en el tema.
Seguidamente se identificaran las areas de resultados claves (ARC) y se procedera a la
formulacion de objetivos para cada una.

Paso 2-Formulacién de estrategias y establecimiento del plan de accién

Objetivo: Formular la estrategia general de la empresa y las estrategias especificas por ARC,
y establecer acciones que viabilicen su cumplimiento.

Descripcién: Teniendo en cuenta la informacién obtenida en las etapas anteriores, se
disefiaran estrategias de desarrollo para cada ARC. A cada estrategia formulada, se le
disefiara un conjunto de acciones que llevaran la fecha de cumplimiento de las mismas, los

recursos necesarios y el responsable.
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CAPITULO Il. PROPUESTA DE LINEAS ESTRATEGICAS PARA EL
DESARROLLO DEL TURISMO DE CRUCEROS EN EL DESTINO HOLGUIN

En este capitulo se pretende aplicar el procedimiento seleccionado para proponer un
conjunto de lineas estratégicas para el desarrollo futuro del turismo de cruceros en el destino

Holguin.

2.1 Analisis Estratégico
Constituye la etapa méas importante del modelo seleccionado, pues de su resultado depende

la formulacién adecuada de los objetivos y lineas estratégicas.

2.1.1 Diagnostico del macroentorno

Se analizaron los factores del ambito nacional e internacional para conocer como influyen
sobre la actividad turistica, y en particular, sobre el turismo de cruceros en el destino Holguin.
Fuerzas politico-legales

La politica de nuestro pais es un gran atractivo para quienes nos visitan, por la seguridad y
tranquilidad que ofrecen nuestras calles.

En Cuba existe todo un sistema legal, que las empresas deben considerar y cumplir en el
desarrollo de sus actividades. La Resolucion Econdmica del V Congreso del Partido
Comunista de Cuba aprobada en 1997, establece los objetivos y politicas para todos los
sectores, priorizando la necesidad de elevar la calidad, el ahorro de combustible, la
sustitucion de importaciones y la eficiencia en la gestion.

La Ley No.81 sobre la proteccion del medio ambiente, establece regulaciones que deberan
considerar las organizaciones como responsabilidad social. También estdn sujetas a
disposiciones del Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros, a resoluciones del Ministerio de
Economia y Planificacion, del Ministerio de Finanzas y Precios, del Ministerio de Turismo y
del Ministerio de Salud Publica.

Fuerzas econémicas

Los altos precios del petréleo, los alimentos y el incremento de los impuestos que gravan el
transporte aéreo, los riesgos inflacionistas, la subida de los tipos de interés, la reduccion de
la demanda y el aumento de las ofertas, han provocado en la economia mundial una fuerte

contraccion.
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El turismo de cruceros se ha afectado menos que otras modalidades, ya que ha crecido casi
el doble que el turismo convencional pero se ha visto amenazado fundamentalmente por el
aumento del precio del petréleo.

Nuestro pais también ha sentido los impactos de la crisis y ha visto deprimirse
significativamente las cuotas de mercado de sus principales emisores (Canada, Reino Unido,
Alemania y Espafia). En estos Ultimos afios se ha caracterizado por estancias mas cortas,
pocos viajes, menos gastos, viajes de Ultima hora, viajes de multimotivacion y por cuenta
propia, y alta sensibilidad a los precios, disminuyendo de esta manera el ingreso medio por
turista.

Las acciones del MINTUR estan dirigidas al desarrollo de multiproductos territoriales,
combinando nuestras bellas playas con sitios donde se pueden disfrutar de la naturaleza y la
cultura.

También se han ido desarrollando acciones de comunicacién y promocion del pais como
destino turistico en paises latinoamericanos, buscando alternativas para diversificar nuestros
mercados emisores. Ejemplo de esto fue la campafia turistica Auténtica Cuba desarrollada
en julio del 2013 por la regidbn centroamericana. También fueron promocionadas las
bondades de la Isla en paises de Asia y Oriente Medio, regiones no tradicionales en la
emision de turistas al territorio caribefio.

En el caso del turismo, las operaciones se realizan en CUC. Esto representa una gran
ventaja para el destino, puesto que al realizar el cambio monetario se obtiene 0.20 centavos
por encima del valor del délar americano, sin embargo esto representa una constante
insatisfaccion para los clientes.

Pero a pesar de los numerosos esfuerzos realizados por el estado cubano, la politica
genocida establecida por el gobierno de los Estados Unidos impide el fortalecimiento de
nuestra economia, siendo el turismo precisamente una de las ramas mas afectadas. Segun
informes de la ONU, en el afio 2010 las pérdidas se estimaron en 1108,9 millones de ddlares,
desglosadas de la siguiente forma: 30 millones por ingresos no recibidos por la prohibicion de
viajes de los ciudadanos norteamericanos a Cuba; 11 millones por los yates y veleros
norteamericanos que no pueden visitar las marinas cubanas; 27 millones por el incremento
de gastos en compras por fletes; precios, tasas e intereses mas altos; mayores inventarios e

inmovilizacion de recursos financieros; y 40 millones por las restricciones en el comercio
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electronico y otras facilidades online.

El Grupo Empresarial de Marinas y Nauticas MARLIN, de no existir el bloqueo, obtendria
ganancias en el orden de los 10 millones de ddlares, dado que dispone de unos 650 atraques
que pueden albergar, con un 75% de ocupacion, a unas 179 mil embarcaciones-dia al afio,
gue con una eslora media de 40 pies implicaria, s6lo por atraques, ingresos por cerca de 5
millones de dolares.

A pesar de estas restricciones el Producto Interno Bruto de Cuba, se comporta con un
crecimiento anual moderado y sostenido.

Fuerzas tecnoldgicas

El conocimiento y dominio de las nuevas tecnologias de la informacién y la generalizacion del
uso de internet, ha permitido a los clientes el acceso a una mayor variedad de productos y
por tanto a una mayor capacidad de eleccion. En nuestro pais, la mayor parte de la oferta
tecnolégica esta constituida por tecnologias importadas. La evolucion de los cambios
tecnoldégicos se ha desarrollado de forma lenta, aunque algunas empresas estan en una
situacion mas ventajosa que otras. La industria turistica ha experimentado los cambios
tecnoldgicos, que han estado determinados por la diversificacion que muestra actualmente la
disponibilidad de recursos financieros, asi como el funcionamiento o ciclo de vida de la
empresa turistica.

Fuerzas sociales

En el ambito internacional existe una creciente proporcion de la poblacion de los principales
mercados emisores que dispone cada vez de menos tiempo para viajar. Este comportamiento
genera el fraccionamiento de las vacaciones de forma que se viaja en periodos mas cortos,
por motivos e intereses distintos, provocando la diversificacion de los mercados y el aumento
de productos que ofrecen al viajero un maximo de interés en un minimo de tiempo.

Otro elemento de gran influencia lo constituye el envejecimiento de la poblacion en los paises
desarrollados, pues en el turismo cobra creciente importancia, el segmento de mayores de
55 afios. Estas personas traeran potenciales implicaciones sobre la desestacionalizacion de
los flujos turisticos, ya que una proporcion importante de los turistas integrantes de este
segmento no estan sujetos a las restricciones que marcan las vacaciones escolares. Sin
embargo, hay que tener en cuenta que demandan productos con mejor calidad, entornos

mas seguros, mejores infraestructuras sanitarias, actividades pasivas y mas sofisticadas,
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incluso muchas veces presentan problemas de salud, por lo que si el turismo de crucero no
logra enfocarse a las necesidades de este segmento pudiera verse afectado.

Una de las principales ventajas que tiene nuestro pais que posibilita el desarrollo del turismo,
es la estructura y organizaciéon del sistema nacional de salud. EI mismo garantiza la
posibilidad de acceder facilmente a servicios de alta calificacion en cualquier region de la isla.
En las instalaciones turisticas los servicios médicos se rigen por un documento normativo del
MINSAP que precisa las acciones que deben cumplirse en el campo de la promocion de
salud y prevencion de enfermedades. La atencion de urgencia puede ser recibida por el
turista en cualquiera de las unidades. Desde el punto de vista educacional, Cuba ha obtenido
importantes logros que caracterizan a sus habitantes como un pueblo culto y de cientificos.

Fuerzas medioambientales

Los conflictos armados, la proliferacion de armas de destruccion masiva, la contaminacién
ambiental y la falta de unificacion de criterios para su disminucién; son algunos de los
factores que inciden en el cambio climatico, y provocan la destruccién de playas, destinos
turisticos, bosques y otros atractivos naturales y culturales.

El desarrollo de regulaciones ambientales a nivel internacional, a partir de la década del
noventa, tras percibirse el medio ambiente como una fuente agotable de recursos, ha ido
generando paulatinamente el desarrollo de una conciencia sobre la preservacion del medio
ambiente, no solo a nivel gubernamental y de la sociedad, sino a nivel de individuo.

Por parte del estado cubano, existe una gran preocupacién sobre la proteccion del medio
ambiente materializado a través de la Constitucion de la Republica de Cuba (Articulo 27); la
creacion del Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Medio Ambiente (CITMA) en 1994; y la Ley
Ne 81 del Medio Ambiente, la cual establece las disposiciones y regulaciones que deberan
considerar las organizaciones como responsabilidad social y los principios que rigen la
politica ambiental cubana.

Un factor desfavorable que tiene nuestro pais debido a su posicién geografica, es el peligro
de la ocurrencia de eventos meteorologicos de gran magnitud, los que se originan

fundamentalmente en los meses de junio a noviembre.

2.1.2 Diagndstico del microentorno
Parte del estudio de la competencia, seguido por los principales proveedores, prestatarios de

servicios, distribuidores del producto y por ultimo se analiza el mercado.
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Analisis de la competencia
La competencia se analizo teniendo en cuenta dos niveles: la competencia de Cuba en la
region del Caribe y la competencia del destino Holguin en el territorio nacional.

Competencia en el Caribe

Existen muchos destinos con potencialidades para el desarrollo del turismo de crucero,
algunos de ellos son: Republica Dominicana, el Caribe Mexicano, Trinidad y Tobago, Puerto
Rico e Islas Caiman. Sus atractivos turisticos estdn determinados esencialmente por la
existencia de numerosos recursos naturales. Las posibilidades de alojamiento son variadas,
desde posadas con ambiente puramente caribefio, hoteles sencillos con gran ambiente,
hoteles todo-incluido, hasta hoteles de lujo. Los precios de los cruceros oscilan para un viaje
de siete dias por el Caribe, desde 1 900 dodlares por pareja en un cuarto interior en la
temporada baja, hasta 2 500 dolares por la misma cabina con balcon durante la temporada
alta. Los expertos consideran que los dos competidores mas fuertes para Cuba son
Republica Dominicana y el Caribe Mexicano. Todos los competidores tienen en comun
algunos factores como la ubicacién geogréfica, el clima, la existencia de abundantes
recursos naturales y el precio. Sin embargo, el principal competidor es Republica
Dominicana, destacandose por su acceso (aéreo, maritimo y terrestre), el equipamiento, la
infraestructura, las ofertas complementarias y la planta hotelera. Trece puertos maritimos
ocupan la mayor parte de los 350 kilometros (Km) de aguas territoriales que rodean el pais.
La industria de crucero ya representa cerca del 10% de la masa turistica que ingresa al pais.
El turismo de crucero es de corto plazo, pues por lo regular la estadia de los viajeros no dura
mas de cinco a seis horas, pero tiene impacto en la economia porque su consumo fluye a
diferentes actividades y areas. Se estima que cada crucerista al tocar tierra firme gasta un
promedio de 100 ddlares en compras de regalos, comida, bebidas y servicios, como taxis y
otros, segun publica El Caribe.

Ademas, el turismo de crucero es el gque mayor tasa de crecimiento ha registrado
ultimamente, sobre un 10%, y el que mayor proyeccion de expansion relativa tiene en el corto
plazo. En la temporada de cruceros 2012-2013, el flujo turistico via crucero experimento un
crecimiento del 11% en comparacion con igual periodo de la temporada anterior.

Llegaron por esa via 508,689 visitantes extranjeros a puertos dominicanos y en la temporada

anterior desembarcaron 459,714 viajeros. Las expectativas para la actual temporada 2013-
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2014 apuntan a una flota de 241 cruceros, que movilizarian alrededor de 665,000 cruceristas.
El segundo competidor con mayor puntuacion es el Caribe Mexicano, pero debe orientar sus
politicas a la proteccion y cuidado del medio ambiente.

México, desde el punto de vista turistico, posee una serie de caracteristicas fisico-
geograficas que le otorgan una posicion ventajosa en el mercado internacional, tales como:
climas subtropicales y templados calidos (favorecedores para el desarrollo del turismo
masivo litoral), mas de once mil kildmetros de costa en los litorales del Pacifico y del Atlantico
y una ubicacion inmediata con Estados Unidos de América, pais con gran demanda en el
sector de los viajes y el turismo internacional.

Estas caracteristicas han promovido el desarrollo de diferentes modalidades de turismo
asociadas al ambiente costero ; una de éstas es la relacionada con los cruceros que,
fortalecida con el amplio sistema portuario nacional, el cual cuenta con 116 puertos y
terminales habilitadas, respecto a los puertos y terminales con actividad de cruceros
turisticos, de los 116 habilitados en el Sistema Portuario Nacional, sélo existen 20 con arribo
continuo (siete sobre el litoral del Golfo de México y Caribe y 13 sobre el Pacifico), solamente
siete tienen usos exclusivamente turisticos (Cabo San Lucas, Puerto Vallarta, Ixtapa
Zihuatanejo, Huatulco, Cozumel, Playa del Carmen, Costa Maya). El Caribe Mexicano esta
conformado por ocho destinos turisticos principales: Cancun, sofisticada estructura y llena de
elegancia, la Riviera Maya, con una extension de mas de 120 km de puro océano y selva;
Cozumel, cuenta con una superficie superior a los 48 Km de largo por 16 de ancho; Isla
Mujeres, con una extensién de 7 km por uno en su parte mas ancha, se localiza a 14 km de
Cancun; Holbox, se encuentra a 10 km al poniente de Cabo Catoche, es el punto mas
nortefio de la peninsula, su extensién es de 7.3 km de largo por 800 mts de ancho; asi como
Chetumal, Zona Maya y la Reciente Grand Costa Maya. También podra disfrutar de sus
ciudades arqueoldgicas como Cob4, Tulum, entre otras.

Cuenta con una gran cantidad de playas de una arena especialmente blanca, en las que la
pendiente y oleaje disputan en suavidad. En muchas de ellas la soledad y la calma son sus
principales atractivos. Junto a las playas, una selva baja caracteristica del tropico la pone una
muralla al mar. En las costas del Caribe Mexicano se alinea el segundo arrecife de coral mas
importante del mundo, lo que convierte a la zona en el sitio perfecto para el esnérquel y el

buceo. Cientos de especies de fauna marina, entre las que se encuentran peces tropicales
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multicolores, esponjas, estrellas y varias clases de coral que conforman el Arrecife Maya,
fragil y espectacular. El turismo de crucero crece un 14% en México, el sector registro 6.6
millones de turistas internacionales que viajaron por este trasporte, este tipo de crucerista
representa casi el 25% de los viajeros internacionales que llegan al pais. Por su parte, Cuba
a pesar de encontrarse en la tercera posicion, tiene dos fuertes ventajas: su seguridad y sus
recursos humanos. Debe trabajar para fortalecer su comercializacion, la tecnologia, las
ofertas complementarias y el equipamiento e infraestructura necesaria para la realizacién de
actividades de cruceros.

Competencia en Cuba

Existen muchos destinos ideales para el desarrollo del turismo de crucero dentro de nuestro
pais, algunos de ellos son La Habana, Varadero, Jardines del Rey, Trinidad de Cuba,
Cienfuegos, Pinar del Rio, Cayo Largo, Santa Lucia de Cuba, Peninsula de Zapata,
Matanzas, Granma, Santi Spiritus, Villa Clara, Camagiiey, Ciego de Avila, Santiago de Cuba,
Las Tunas, Guantanamo, Isla de la Juventud. Los expertos consideran que los principales
competidores del destino turistico de Holguin son La Habana, Varadero y Jardines del Rey.

Estos tres destinos se distinguen por tener varios factores semejantes, el primero es la
ubicacion geografica (Region Norte, donde prevalecen las mejores playas), el segundo la
existencia y variedad de recursos naturales, como tercero la preparacion y nivel de los
recursos humanos y por ultimo el precio. El principal competidor es La Habana,
destacandose en elementos como la cuota de mercado, la calidad de las plantas hoteleras, la
imagen, el acceso, tecnologia y su patrimonio cultural. El segundo lugar lo ocupa el destino
de Varadero que se posiciona como el primer destino de sol y playa de nuestro pais. Cuenta
con decenas de kilbmetros de excelentes playas, vinculadas con atractivos naturales como
cuevas, cayos virgenes y un fondo marino que posee mas de 40 tipos de corales, diversidad
de peces, langostas, camarones, cangrejos, tortugas y mas de 70 tipos de moluscos. Posee
una amplia infraestructura hotelera (17 766 habitaciones) y extrahotelera, capaz de satisfacer
los gustos mas exigentes, avaladas por la presencia de importantes compafias extranjeras
vinculadas con la actividad del ocio. Jardines del Rey cuenta con mas de 400 kildbmetros de
mejor barrera coralina, después de la australiana. Cuenta con 17 playas, dispone de 14
hoteles ubicados en la primera linea, bajo el régimen todo incluido, categorizado en tres,

cuatro y cinco estrellas. Debe mejorar su oferta complementaria, la calidad de la planta
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hotelera, su acceso y fortalecer su imagen y tecnologia. El destino Holguin debe trabajar en
el fortalecimiento de su imagen, la publicidad y promocion, el acceso y la tecnologia.

Analisis de los prestatarios del servicio y distribuidores del producto

Los prestatarios de servicios mas importantes son Palmares, AAVV Cubanacan y Transtur.
Los restaurantes que prestan servicios al turismo de crucero son: Kiosco Antilla ubicado en el
municipio de Antilla, reportando un ingreso de 5932.10 CUC. Restaurante El Ancla se
encuentra ubicado en la playa Guardalavaca, su oferta fundamental son los mariscos,
aunque también cuenta con otros platos de la carta internacional. Tiene una capacidad de 30
personas, con posibilidad de acondicionamiento hasta 60 plazas y posee un ambiente
acogedor y tranquilo. La principal limitacién es el acceso, con un ingreso de 479.50 CUC.
Salén 1720 se encuentra ubicado en el casco histérico de la ciudad de Holguin. El inmueble
posee una arquitectura ecléctica y una imagen propia que lo caracteriza, lo identifica y lo
distingue coherentemente con sus servicios y las exigencias de los diferentes segmentos del
mercado que atiende. Cuenta con la mejor cava de vino de la ciudad “Reina Victoria”, un
salon con capacidad para 20 plazas, el Bar Maraindn y la Terraza “El Jigle”, que se emplea
como area recreativa al aire libre (capacidad para 90 personas) para espectaculos culturales,
reportando un ingreso de 1194.50 CUC. Restaurante Isla Cristal posee un salén muy amplio
con una capacidad para 70 plazas. A parte del servicio de almuerzo y cena, presta servicio y
alquiler de local para bodas, quinces y otras celebraciones, asi como servicio a dietas Mintur
y clientes terceros, se encuentra ubicado en el centro de la ciudad de Holguin, su principal
limitacion para su comercializacion es el acceso, ya que se encuentra ubicado en una cuarta
planta y no cuenta con elevador, esto dificulta acceder al mercado de la tercera edad, que es
precisamente el que llega fundamentalmente al destino, con un ingreso de 542.50 CUC. Los
principales problemas detectados de manera general estdn relacionados con la falta de
aprovisionamiento fundamentalmente de ensaladas, frutas y condimentos naturales, lo que
provoca insatisfacciéon en los clientes y aumento de los costos, por la compra de estos
productos enlatados. La comercializacion es insuficiente. No se evidencia la inclusion de
nuevos platos en la carta mend. Los platos fuertes solo se basan en pollo, cerdo, res,
pescado, camarones y langosta. La mayoria de los postres son en almibar, incumpliendo con
las tendencias actuales de la restauracion.

Las ventas se realizan a través de las AAVV Cubanacan a nivel de la Casa Matriz y la
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compafia de crucero que opera en el pais.
Analisis del mercado actual y potencial
La demografia del mercado de crucero ha cambiado con las nuevas demandas de un mundo
y entramado social en rapida evolucion. En los ultimos afios, la edad media de los pasajeros
de crucero ha caido en los potenciales clientes de este servicio en Norteamérica, Europa y
los emergentes mercados asiaticos interesados en gastar sus ingresos en el disfrute de
lujosas vacaciones.
Lo que tradicionalmente fue un mercado para una clase elitista, personas mayores Yy
jubilados con ingresos estables, y recién casados, se ha convertido en una opcion de viaje y
vacaciones de lujo disponible para el mercado familiar; principalmente por el atractivo de
unas vacaciones econémicas, con cada vez mas personas interesadas en esta oferta en una
tendencia creciente que apuntala el optimismo en que la industria del crucero mantendra un
incremento en la tasa de ocupacion y futura rentabilidad.
De acuerdo con las estadisticas proporcionadas por la Asociacion Internacional de
Lineas de Cruceros (CLIA) en 2004, y basada en un estudio llevado a cabo en los
Estados Unidos y el Reino Unido, el 97% de los pasajeros de crucero tienen 25 6 mas
afos, y con unos ingresos anuales por encima de los 40.000 dolares, en un segmento
gue representa alrededor del 44% del total de la poblacion estadounidense. Y, de
acuerdo con este mismo estudio, el perfil demogréfico del pasajero medio de cruceros
corresponderia a una persona de 55 afios de edad, con educacion universitaria,
casado, con trabajo y con un ingreso anual por encima de los 75.000 dolares.
En 2008, CLIA ofrecio el siguiente perfil del turista medio de cruceros:

e Persona predominantemente blanca/caucasica (93%)

e Alrededor de 46 afnos de edad (en descenso desde los 49 en 2006)

e Bien educado, con un 65% de graduados medios, y un 24% de postgraduados

e 83% de casados

e 58% con trabajo a jornada completa

¢ Ingreso medio familiar alrededor de 90.000 dolares

¢ Un viaje en crucero cada tres afios entre otros tres tipos de vacaciones anuales

Los detalles sobre el turista medio del crucero en otros paises son escasos debido a la falta
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de investigacion sobre el tema.
Hay varias fuentes con una influencia variable sobre los turistas a la hora de
considerar la idea de tomar un crucero:

e Transmision verbal (45%)

Deseo del conyuge (38%)

Paginas web de destinos (38%)

Idea largamente considerada de tomar un crucero (37%)
Una vez tomada la decision, hay distintas fuentes de informacién a considerar en la
planificacion de las vacaciones:

e Paginas web sobre cruceros (26%)

e Anuncios en Internet (10%)

e Agencias de viajes (14%)

¢ Revistas de viajes (13%)

e Anuncios en revistas (10%)

e Correo directo (5%)
En cualquier caso, las personas interesadas en tomar un crucero generalmente planean sus
vacaciones con cuatro o seis meses de antelacion.
El 80% de los pasajeros de cruceros reservan algunos de sus vacaciones a través de
agencias de viajes locales. Cerca del 42% de los encuestados dice que las agencias de
viajes proporcionan un servicio de alta calidad, y alrededor de un 60% estan muy o
extremadamente satisfechos con sus servicios.
La proximidad de los puertos de embarque es un considerable aliciente para futuros cruceros
para alrededor de un 70% de los potenciales usuarios de estos servicios, como resultado del
ahorro de dinero y molestias derivadas de no tener que tomar un vuelo hacia los puntos de
embarque.
Usualmente, los pasajeros de crucero viajan en pareja, generalmente con sus cényuges o
novios (80%), con un 29% (2008) de personas viajando con nifios por debajo de los 18 afios
(desde el 13% en 2002), y un 25% disfrutando de este tipo de oferta en compaifiia de
amistades.

Los destinos son uno de los aspectos con mas influencia a la hora de elegir unas vacaciones
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a bordo de un barco crucero, y la mayor parte de las personas hacen referencia frecuente al
Caribe, Alaska, Hawai, Bahamas, Europa y el mar Mediterrdneo como sus opciones favoritas.
Sobre la base de una comparativa frente a otras categorias turisticas, y tanto si hablamos de
primerizos o de cruceristas habituales, la experiencia del crucero recibe altas calificaciones
de forma sistematica en un amplio rango de atributos turisticos, con un creciente nimero de
personas indicando su interés en contratar un crucero.

Los potenciales cruceristas reconocen el alto valor de las vacaciones en crucero, y las
personas que ya han experimentado este servicio consideran que proporciona el mayor valor
para su dinero destinado al ocio. Alrededor del 95% de los cruceristas califican su experiencia
como satisfactoria, con un 45% reclamando un mas alto ranking como “Extremadamente
Satisfactoria”, y un 80% de ellos convencidos de que tomar un viaje en crucero es una
excelente oportunidad para probar destinos y areas geograficas antes de visitarlas en unas
futuras vacaciones en tierra.

También hay un alto nivel de pasajeros de crucero reincidentes, con alrededor de un 50% de
clientes tomando un crucero anualmente, y alrededor de un 25% interesados en repetir la
experiencia en el futuro.

Con los cruceros por el Caribe como favoritos, seguidos por cruceros en el Mediterraneo e
itinerarios europeos que visitan diversos puertos y ciudades — Barcelona, Venecia, Niza,
Atenas e Islas Griegas, Monte Carlo, Estambul, Londres, Amsterdam, los fiordos
escandinavos, Helsinki, San Petesburgo, etc. —, incluyendo también la oportunidad de
disfrutar de lugares no incluidos en la oferta habitual presentada por otros proveedores de
servicios de viajes y turisticos, tales como las regiones articas y antarticas.

Este fenomenal desarrollo también ha creado la necesidad de organizaciones gerenciales y
estructuras de planificacion mas eficientes para vencer la creciente competencia y hacer
frente a los numerosos y aleatorios factores en un mercado también en evolucidn que genera
mas de 15 mil millones de délares cada afio — 79% de los cuales corresponden a los
mercados norteamericano y britanico — y cientos de miles de empleos directos e indirectos
alrededor del mundo, arrojando un beneficio anual indirecto multimillonario en diversos
sectores industriales en todo el mundo (produccién de bienes consumibles y duraderos,
servicios profesionales y técnicos, servicios de viajes, servicios financieros, lineas aéreas y

transporte, y comercio mayorista).

37



UNIVERSIDAD:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Pese a la presencia de una evolucion en el perfil del crucerista, existen algunas
caracteristicas generales en los clientes de cruceros:

» Edad promedio: entre 40 y 50 afios, aunque esta descendiendo paulatinamente

» Aproximadamente un 40% son menores de 40 afios y el sector de entre 25 y 39 afos, es el
gue mas esta creciendo

» A mayor duracion del viaje mayor edad de los pasajeros, tanto por el poder adquisitivo como
por la disponibilidad de tiempo necesaria para el viaje

* La gran mayoria son casados y con un nivel econémico medio alto o alto

* Viajan en pareja 0 en grupos de parejas, siendo muy poco habitual el viaje individual y el
“acercamiento” entre pasajeros, y mas frecuente el viaje de novios o de aniversario. La
mayoria son norteamericanos, seguidos de lejos por europeos occidentales y de otros
lugares.

Al mismo tiempo que la industria de cruceros continta reforzando su presencia global y las
economias se mantienen en un periodo de recuperacién continuada, la Asociacion
Internacional de Lineas de Cruceros (CLIA) y las 63 compafiias que la integran ansian que
este sea un afio de crecimiento. Segun publicé el boletin digital DTC News el 13 de enero, la
prevision de la CLIA para 2014 es alcanzar los 21,7 millones de pasajeros, entre ellos 6,54
millones de europeos. Para poder cubrir la demanda, comenzaran a operar 24 nuevos barcos
entre 2014 y 2015, lo que significard un aumento de la capacidad total de pasajeros de
37.546 y representa una inversion de aproximadamente 8.000 millones de ddlares incluyendo

cruceros transatlanticos y cruceros fluviales.

2.1.3 Diagnéstico interno del destino

Parte de la caracterizacion del destino de Holguin, seguido por el inventario de los atractivos
turisticos, el andlisis de los productos de crucero, el comportamiento de los principales
indicadores econémicos y la situacion ambiental del territorio.

Caracterizacion del destino Holguin

La provincia de Holguin esta situada en la parte nororiental del pais, ocupando una extension
territorial de 9 292,82 kmz2y cuenta con 14 municipios. Su capital, llamada también la Ciudad
de los Parques, posee una rica historia nacida en el privilegiado instante del encuentro de la
cultura europea y la aborigen, lo cual acontecié en 1492 cuando el Aimirante Cristébal Colon

toco tierra cubana por primera vez.
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El desarrollo del turismo en Holguin da sus primeros pasos a partir del triunfo revolucionario,
alcanzando gran auge a finales del pasado siglo XX, cuando se inicia un crecimiento
acelerado del mismo.

La region turistica de la provincia se concentra en las zonas norte y este y comprende el
litoral de los municipios Gibara, Rafael Freyre, Banes, Antilla, Mayari, Frank Pais, Sagua y
Moa. Esta estructurada en dos sub-regiones: Litoral Norte, desde Gibara hasta Sama, en
Banes, donde se encuentra el destino priorizado “Vita-Guardalavaca”, y Nipe, que abarca las
superficies de la Bahia de Nipe, Cayo Saetia, Pinares de Mayari y la Bahia de Tanamo. En la
primera, la vocacion mas representada es el turismo de sol y playa, seguida por la nautica,
arqueoldgica, buceo y paisajistica. Nipe presenta vocacion para actividades de corte
naturalista, el turismo de playa, nautica y buceo, en segundo orden.

Actualmente la region se caracteriza por los destinos de playa, complementada por el turismo
de corte naturalista e historico cultural. Sin embargo, existen condiciones naturales y sociales
para conformar un producto turistico con cualidades de integralidad y variedad, distinguido
por una trilogia de ofertas: turismo de naturaleza, de playa y nautico, nutrido de las
tradiciones, la historia y la cultura local.

La estructura del Ministerio del Turismo (MINTUR) en la provincia esta representada por la
Oficina del Delegado del Ministro y las entidades que la componen (Anexo 4).

De igual forma en el territorio operan instalaciones hoteleras y extrahoteleras del Grupo
Gaviota que no estan subordinadas al MINTUR. Este grupo empresarial cuenta con hoteles
en contratos de administracién con entidades extranjeras.

Facilidades de acceso aéreo

El acceso aéreo se realiza a través del aeropuerto internacional “Frank Pais” de la ciudad de
Holguin, con capacidad en la terminal internacional para 600 pasajeros, lo cual satisface la
demanda actual y perspectiva. Moa cuenta con un aeropuerto que brinda facilidades a naves
de porte medio. Ademas, son utilizados para opcionales del turismo internacional los
helipuertos ubicados en Estero Ciego, Cayo Saetia y terminal aérea nacional.

Uno de los aspectos negativos que mas nos afecta es la falta de conexiones aéreas con
otros mercados potenciales que son muy importantes dentro de Cuba, pero que en esta zona
su incidencia es insignificante o cuenta con un peso especifico muy distinto al global del pais.

Aparte de los aspectos sefialados es importante mencionar que los vuelos nacionales no
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ofrecen las condiciones ni regularidad necesarias para establecer operaciones regulares con
vuelos desde La Habana principalmente, Santiago de Cuba y Camagiey.

Vinculos Maritimos

El destino tiene facilidades de vinculos nauticos a través de los puertos de Vita y Antilla. En el
territorio no existen grandes instalaciones vinculadas a la nautica; solamente los puntos
nauticos de playa en los polos de Estero Ciego, Guardalavaca y Cayo Saetia, ademas de un
embarcadero en Bahia de Naranjo, o que no satisface la demanda de esta actividad en el
litoral, existiendo potencial en Gibara para su desarrollo. En la actualidad esta actividad es
gestionada por la Sucursal MARLIN Guardalavaca y la UEB Marina Gaviota Oriente.

Sistema vial

El sistema vial destinado a los principales recorridos hacia los diferentes recursos y lugares
de interés turistico, tiene definido como ejes principales las carreteras Holguin -
Guardalavaca y Holguin - Moa, a partir de las cuales y mediante vias de penetracién se
accede a los polos e instalaciones turisticas. El estado técnico de la infraestructura vial
requiere de la realizacién de acciones constructivas que posibiliten su 6ptima explotacion.

Comunicaciones

Este servicio se realiza a través de radio enlace, conectandose al Centro Telefonico de la
ciudad de Holguin con el punto transmisor de Gibara, y de este hasta la torre repetidora del
Cerro de Yaguajay; desde este punto se enlaza con el Centro Telefénico de Guardalavacay a
partir de ahi con cable soterrado hasta Estero Ciego. También se cuenta con el servicio de
telefonia mavil en los principales polos del destino.

Radio vy Television

En la sub-region Litoral Norte la sefial de televisién hacia los polos se genera en dos centros:
la Loma de la Cruz que irradia para los municipios de Gibara y Rafael Freyre, el del Cerro de
Yaguajay con antenas dirigidas a Guardalavaca. En la sub-region Nipe las sefales de radio y
televisién se garantizan y cubren sin dificultad en los polos de Saetia y Pinares de Mayari. La
television se irradia desde el centro transmisor del Ramon de Antilla, que también cubre una
extensa zona ademas de los polos mencionados.

Infraestructura extrahotelera y de recreacion

La red extrahotelera se encuentra situada fundamentalmente en las zonas de Guardalavaca

y Estero Ciego, integrada por restaurantes, kioscos, bares, etc. Aun siendo asi, no existen
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restaurantes de especialidades con el confort necesario dirigidos a atender determinados
segmentos que muchas veces exigen servicios de este tipo. No hay variedad en la oferta, y
en la mayoria de los casos el cliente encuentra en estos las mismas ofertas del hotel.

El territorio dispone de centros comerciales y tiendas ubicadas en todos los hoteles y en el
polo Guardalavaca, asi como puntos de ventas en el resto de los polos. Estos
establecimientos son operados por Caracol, CIMEX, Palmares y TRD. Sus principales
problemas estan relacionados con la inestabilidad de algunos surtidos importantes para el
turismo que acude a ellas, sobre todo los rones cubanos.

Por otra parte, se evidencia un envejecimiento de la cartera de opcionales en las agencias de
viajes del destino, las cuales solo explotan un pequefio por ciento de los atractivos que posee
el territorio y no existe gran diferenciacion entre los productos que ofertan cada una.

La actividad de recreacion se concentra fundamentalmente en el alquiler de motos, bicicletas,
caballos, asi como el servicio que brinda una discoteca ubicada en la zona de Guardalavaca,
existiendo poca disponibilidad de actividades nocturnas.

Facilidades de transporte interno

Para la prestacion del servicio de transporte automotor en la actividad turistica, la provincia
cuenta con entidades como: Transtur, Transgaviota y Cubataxi que prestan servicios al
turismo con una planta de equipos de confort y capacidad variada. Este parque de equipos
satisface la demanda turistica en temporada baja, no asi al incrementarse la cantidad de
turistas durante la temporada alta. Ademas, existen en algunos casos insatisfacciones de los
clientes debido a la falta de confort y estado técnico de algunos vehiculos.

Inventario de atractivos turisticos

En el destino Holguin existe un fuerte potencial de recursos para la realizacion de actividades
turisticas de diversos tipos.

La subregion Litoral Norte, priorizada para el desarrollo del turismo al 2016, cuenta con
diversos recursos de valor recreativo, con un total de 99 atractivos que constituyen el 37,2%
del total de la provincia. Su principal atractivo lo constituyen sus 16 km de playa y la calidad

estética de sus paisajes. En la tabla 2 se muestran los mencionados recursos:
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Tabla 2. Tipos de recursos en la Subregidn Litoral Norte

Tipos de _ Vocacion
Total % del Total regional
recursos
Playas 16 (7,5 Km) 39,0 Bafio y toma de sol
Bahias 6 27,2 Actividades nauticas
Rios, saltos, Bafio y pesca
5 14,7
embalses
Cuevas 14 66,6 Espeleoturismo
Fangos Turismo de salud
- 3 50,0
medicinales
Paisajes Ecoturismo, turismo rural
10 47,6
naturales
Cayos 7 77,7
Cotos de Fotocaza y turismo rural
1 25,0
Fotocaza
Zona de pesca 3 27,2 Pesca deportiva
Paisaje . Buceo contemplativo
. 3 60,0
submarino
Sitios historicos 12 63,1 Recreativo cognoscitivo
Sitios Arqueoldgico
- 16 23,5
arqueoldgicos
Ciudades 3 60,0 Turismo urbano
Total 99 - -

Fuente: Region Turistica Subregion Litoral Norte presentado y aprobado al CECM. Afio 2003.
El destino posee diferentes atractivos que marcan la diferencia con el resto del pais como la

Bahia de Naranjo, una de las mas hermosas de nuestro pais, de aguas limpias y del tipo de
bolsa lobulada, lo cual la protege del viento y evita la existencia de grandes olas. Con 32 Km
de costas, que incluye cinco playas naturales, exuberante vegetacién, asentamientos
arqueoldgicos y una barrera coralina de mas 6 Km de extension, sitios apropiados para el

descanso, la recreacion y el esparcimiento. La otra bahia de gran interés es la Bahia de
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Nipe, ubicada en el municipio Antilla, la mas grande de Cuba.

Analisis de los productos de cruceros del destino

En el destino Holguin solo opera un crucero, el Cuba Cruise Livited, ofertandole cuatro
excurciones: Island Paradise, Cuba Life, Holguin_Biran, Dolphins Guardalavaca.

Island Paradise: tiene una duracion de 7 horas, con la salida a las 9 am y el regreso a las 4
pm, con un maximo de 186 pax con un guia que habla inglés. Con un tiempo de una hora y
media se navega en un catamaran por la bahia de nipe, con musica cubana e internacional,
barra abierta y funcién a bordo, las clases del snorkeling son proporciona por las guias
especializadas. Tiempo de snorkeling de una hora en el arrecife de coral, desembarcando en
Cayo Saetia, una reserva natural formada por las arenas blancas, las playas son de aguas
cristalinas, en una area de 42 km. Tiempo de nado en la playa por una hora, luego el
almuerzo en el bufete basado en las gambas de carnes exoticas y peces. Después un safari
en jeep por la isla para ver los animales exéticos, los avestruces del american, los bufalos de
agua, en la libertad total. Luego se regresa hacia Antilla. Tiene un nivel de dificultad facil.
Cuba Life: tiene una duracion 8 horas, con una salida a las 9 am y un retorno a las 5 pm, con
un maximo de 500 pax con un guia que habla inglés. Traslado a Cayo Bariay por un tiempo
de 2 horas, monumento nacional en memoria del descubridor de Cuba en América por el
marinero Cristobal Colon. Visita a Cayo Bariay por una hora, traslado hacia la playa
Guardalavaca, hora de almuerzo, tiempo libre en la playa y visita a los mercados. Traslado a
Nene is House, después hacia el museo Chorro de Maita y se regresa hacia Antilla.
Holguin_Biran: tiene una duracion de 8 horas, con una salida a las 9 am y un regreso a las 5
pm, con un maximo de 500 pax con un guia que habla inglés. Traslado hacia Biran por un
tiempo de una hora cuarenta minutos, donde nacié nuestro Comandante en Jefe Fidel Castro
Ruz, visita a Biran, luego traslado hacia la ciudad de los parques Holguin, tiempo de
almuerzo en los restaurantes locales, visita a la fabrica de cigarros, tiempo libre en la ciudad
para ir de compras y regreso hacia Antilla.

Dolphins Guardalavaca: tiene una duracion de 8 horas, con una salida a las 9 am y un
regreso a las 5 pm con un guia que habla inglés con un maximo de 220 pax. Traslado desde
Antilla hacia la bahia de Naranjo con un tiempo de una hora y cuarenta minutos, paseo en
barco al delfinario, nado con los delfines por 20 minutos, hora de almuerzo, paseo en barco

para coger el autobus en la marina, regreso hacia la playa de guardalavaca, tiempo libre en
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la playa y traslado hacia Antilla. No existen encuestas realizadas para el turismo de crucero
Comportamiento de los principales indicadores econémicos por producto

El turismo de crucero ha mantenido un crecimiento ascendente en los uUltimos tres meses en
cuanto a los pax movidos y los ingresos.

En el aflo 2013 en el mes de diciembre se movieron un total de 98 pax movidos en
excursiones comportandose para un 32.34%, en el afio2014 hasta el mes de marzo se
movieron un total de 1594 pax movidos en excursiones para un aumento de 45.98%

De las excursiones ofertadas la que mayor cantidad de clientes movieron, representando el
35.28% del total de pax movidos fue Holguin_Biran, el segundo puesto con el 29.49% de los
pax movidos lo ocup6 la excursion Cuba Life, la tercera posicion la ocupé Island Paradise
con el 22.99% de los pax movidos, Dolphins Guardalavaca con 6.02%, Dolphins
Guardalavaca(T) con 3.36% y Island Paradise(T) con 2.83%.

Los ingresos de diciembre del 2013 aumentaron de 5285.04 CUC a 80410.69 CUC en el
2014 hasta el mes de marzo.

En el mes de diciembre de 303 pax a bordo fueron movidos 98 pax en excursiones para un
32.34%con un total de ingreso de 5285.04 CUC.

En el mes de enero de 991 pax a bordo se movieron 490 pax en excursiones para un 49.44%
con un total de ingreso de 25580.88 CUC, en febrero de 999 pax a bordo se movieron 557
pax en excursiones para un 55.75% con un total de ingreso de 28395.71 CUC y en marzo de
1477 pax a bordo se movieron 547 pax en excursiones para un 37.03% con un total de
ingreso de 26434.10 CUC.

Analisis ambiental del turismo de crucero en el destino Holguin

El andlisis ambiental del turismo de crucero en el destino Holguin se baso en lo regulado por
la Ley 81 del Medio Ambiente, la Resolucion del CITMA 135 del 2004 que establece los
indicadores para la obtencion del reconocimiento ambiental nacional (RAN) y el Decreto Ley
212 Gestion de la zona costera.

En el destino se desarrollan un conjunto de actividades econdémicas, que aunque su fin sea
brindar productos y servicios ya elaborados, son generadoras de afectaciones al ecosistema.
Las construcciones desordenadas en la duna de la playa sin un concepto conservacionista
del medio ambiente, asi como una actividad socioeconémica creciente, que no habia tenido

en cuenta al medio ambiente, unido a los cambios climaticos globales y varios eventos

44



UNIVERSIDAD:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

meteorolégicos, ha dado lugar a la incidencia de diversos factores degradantes del medio

natural, que se han manifestado en la existencia de diversos problemas ambientales, los que

se pueden resumir en:

>

>

Existencia de condiciones climaticas adversas debido a la concentracion de la etapa
lluviosa en unos meses del afio, lo que provoca afectaciones en las actividades
agropecuarias y hacen a la region seca.

Deterioro acelerado de las condiciones naturales de las playas més importantes debido a
factores naturales y antropicos.

Deforestacion a diferentes escalas de las zonas boscosas existentes, 10 que provoca la
pérdida de la diversidad biolégica.

Bajo rendimiento en la produccién agroproductiva por la continua degradacién de los
suelos vy la influencia negativa del clima, predominando la sequia.

Tendencias sociales negativas asociadas al desarrollo del turismo, intensificacion de
algunos delitos y contravenciones.

Deterioro de las vias de comunicacion como las carreteras, cambio de los accesos
publicos a la playa.

Deterioro de la calidad de las viviendas y la calidad ambiental en los asentamientos
humanos existentes, surgimiento de nuevas comunidades e infraestructuras no
existentes hasta este momento.

Bajo nivel de aprovechamiento del entorno natural para llevar a cabo actividades
extrahoteleras vinculadas con el medio ambiente.

Escasa conciencia ambiental de los pobladores de la zona.

En las playas existe un sistema de recogida de basuras y limpieza de arena, personal de

vigilancia y socorrismo, que cuenta con agua potable, accesos faciles y seguros para

personas con escasa movilidad y sefalizaciones adecuadas. Estas se encuentran en buen

estado, aungue se detectaron los problemas siguientes:

>

Y V VYV V

Pérdida de metros de playa

Mal estado de la barrera coralina debido al vertimiento de residuales
Erosién de las playas por la accion del hombre

Persistencia de escarpes erosivos

Pérdida progresiva de la zona de exposicion solar y de sombra.
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2.1.4 Resumen del diagndstico

En este paso se confeccioné la Matriz DAFO, herramienta que sirve como punto de partida
para la formulacién efectiva de las lineas estratégicas. Teniendo en cuenta la opinion de los
expertos, se determinaron que las principales fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas son:

Oportunidades:

O1- Nueva Politica Econémica y Social de Cuba, reflejada a través de los lineamientos

0O2- Atencion del pais y la provincia a la actividad del turismo como sector priorizado de la
economia

O3- Estabilidad politica de Cuba

O4- Seguridad y hospitalidad de nuestro pais

O5- Logros obtenidos por Cuba desde el punto de vista educacional y cultural

06- Gran demanda del turismo de crucero a nivel mundial y de los mercados que visitan el
destino

O7- Calidad y prestigio del Sistema Nacional de Salud de Cuba

08- Existencia de bases legales para el buen desarrollo del turismo en Cuba

09- Desarrollo de una conciencia a nivel mundial y nacional sobre la preservacion del medio
ambiente

O 10- Envejecimiento de la poblacién mundial

Amenazas:

A1l- Crisis econdmica a nivel mundial

A2- Altos precios del combustible para el transporte maritimo

A3- Variabilidad de las tasas de cambio en corto tiempo

A4- Recrudecimiento del bloqueo econdémico y financiero impuesto por los Estados Unidos
A5- Fortalecimiento de la competencia en el area del Caribe y dentro del territorio cubano
A6- Poder de los distribuidores del producto crucero

AT7- Evolucion tecnoldgica lenta

Fortalezas:

F1- Gran variedad de atractivos turisticos en el destino con potencialidades para desarrollar
el turismo de crucero

F2- Fuerza laboral joven, calificada y profesional
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F3- Preocupacion por la proteccion del medio ambiente en el destino

F4- Satisfaccion y repitencia de los clientes

F5- Amabilidad, cortesia del personal de servicio e interés de ayudar al cliente

Debilidades:

D1- Inexistencia de gestion de ventas de productos para el turismo de cruceros en el destino
D2- Insuficiente cantidad de lineas de cruceros que operan en el destino Holguin

D3- Todos los servicios se contratan a nivel de Casa Matriz

D4- La estancia en Holguin es de un solo dia, por lo que no se oferta pernoctacion

D5- Cartera de excursiones envejecida

D6- Insuficiente promocion a nivel internacional del destino Holguin

D7- Dependencia excesiva de canales de distribucion largos (ventas a través de la Casa
Matriz de la AAVV Cubanacén)

D8- Solo se ofrecen cuatro excursiones de la AAVV Cubanacan

D9- Deterioro de las vias de acceso a los diferentes productos del destino

D10- Deterioro de las condiciones naturales de las playas mas importantes

A continuacion se procede a determinar los impactos en la Matriz DAFO.

Célculos:

FO= 99/150 posibles= 66%

DO= 174/300 posibles= 58%

FA= 78/105 posibles= 74.28%

DA= 143/210 posibles= 68.09%

Este resultado ubica al turismo de crucero del destino Holguin en la casilla FA, donde existe
un predominio de las Fortalezas y Amenazas, por lo que se recomienda desarrollar lineas
estratégicas defensivas centradas en el crecimiento de la modalidad y el desarrollo de
nuevos productos y mercados. En este caso, se debe potenciar la gran variedad de
atractivos turisticos en el destino con potencialidades para desarrollar el turismo de crucero y
la satisfaccion y repitencia de los clientes para aprovechar la gran demanda del turismo de
crucero a nivel mundial y de los mercados que visitan el destino, atencion del pais y la
provincia a la actividad del turismo como sector priorizado de la economia y el

envejecimiento de la poblacion mundial.
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Problema estratégico general:

Si se materializa la crisis econdmica a nivel mundial, el recrudecimiento del bloqueo
econdmico y financiero impuesto por los Estados Unidos y el poder de los distribuidores del
producto crucero, teniendo en cuenta, la insuficiente cantidad de lineas de cruceros que
operan en el destino Holguin, la insuficiente promocion a nivel internacional del destino
Holguin y la inexistencia de gestion de ventas de productos para el turismo de cruceros en el
destino, no podrd utilizarse la gran variedad de atractivos turisticos en el destino con
potencialidades para desarrollar el turismo de crucero y la satisfaccion y repitencia de los
clientes, para aprovechar plenamente la gran demanda del turismo de crucero a nivel
mundial y de los mercados que visitan el destino, atencion del pais y la provincia a la
actividad del turismo como sector priorizado de la economia y el envejecimiento de la
poblacion mundial.

Solucién estratégica general:

Aprovechar al maximo la gran demanda del turismo de crucero a nivel mundial y de los
mercados que visitan el destino, atencién del pais y la provincia a la actividad del turismo
como sector priorizado de la economia y el envejecimiento de la poblacion mundial, y
potenciar 6ptimamente la gran variedad de atractivos turisticos en el destino con
potencialidades para desarrollar el turismo de crucero y la satisfaccion y repitencia de los
clientes, para atenuar la insuficiente cantidad de lineas de cruceros que operan en el destino
Holguin, insuficiente promocion a nivel internacional del destino Holguin y la inexistencia de
gestion de ventas de productos para el turismo de cruceros en el destino, y minimizar el
efecto de la crisis econdmica a nivel mundial, recrudecimiento del bloqueo econémico y
financiero impuesto por los Estados Unidos y el poder de los distribuidores del producto

crucero.

2.2 Analisis de la misién y la vision

La elaboracion correcta de la mision y la vision, le va a brindar al turismo de crucero en el
destino Holguin una direccion general y una filosofia que motive y sirva de guia.

Elaboracion y aprobaciéon de la mision

El turismo de crucero en el destino Holguin ofrece a sus clientes un abanico de posibilidades,

con playas de arenas blancas y finas, vegetacién y montafas, flora y fauna diversas y
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ciudades que muestran un desarrollo econémico en ascenso y un acervo historico cultural,
gue satisface las expectativas de sus clientes y brinda un producto sostenible con la
conservacion de la zona del descubrimiento de América y la capital arqueoldgica de Cuba.
Elaboracion y aprobacién de la visién

Somos uno de los principales destinos turisticos de turismo de cruceros de Cuba que se
diferencia por la combinacién de sus atractivos naturales, culturales e histéricos, con una
oferta exclusiva que permite satisfacer a sus clientes y alcanzar un alto nivel de preferencia y

calidad.

2.3 Formulacién de lineas estratégicas y establecimiento del plan de accion

Estrategia de producto: Diversificar los productos para el turismo de cruceros ofertados en el

destino, fomentando la creacién de nuevas y atractivas ofertas.

Acciones:

1. Redisefiar la cartera de excursiones del destino Holguin, mejorando las existentes e
incorporando nuevas ofertas, donde se aprovechen las potencialidades de los atractivos
naturales y culturales de la provincia en especial los cercanos al municipio de Antilla y
Banes.

2. Establecer alianzas con otros destinos del pais como la Habana y Varadero, en el Caribe
con Republica Dominicana, y con diferentes hoteles del destino, para disefiar ofertas que
satisfagan las necesidades de cada grupo de cruceristas segun sus preferencias.

3. Disefiar ofertas especificas para cada temporada, teniendo en cuenta las caracteristicas
de cada mercado.

4. Diversificar el producto de cruceros del destino hacia productos que resulten motivo de
viaje para los clientes como por ejemplo el desarrollo de eventos culturales Unicos, las
Romerias de Mayo, el Festival de Cine Pobre y la Fiesta de la Cultura Iberoamericana.

5. Disefiar ofertas de restauracion, recreacién, y tiendas de mayor lujo y confort
especializadas en la atencién a clientes de alto poder adquisitivo.

Estrategia de promocion: Fortalecer la actividad de promocion y desarrollar una fuerte

campafa publicitaria dirigida al publico objetivo.
Acciones:

1. Disenfar, producir y distribuir materiales promocionales de los servicios y productos para el
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turismo de cruceros del destino en el aeropuerto, terminales, recepciones y habitaciones
de los hoteles, casas de renta, buros de ventas y a la llegada de los cruceristas en Antilla.
Ofrecer incentivos, concesiones o regalos a las agencias de viajes y turoperadores, que
mas se destaquen en la exhibicion de los materiales promocionales de los productos de
cruceros.

Desarrollar campafia de promocion encaminada a atraer a las compafiias de cruceros que
operan en Cuba y el Caribe hacia el destino Holguin.

Emprender acciones de comunicacion y estrechar relaciones con la Casa Matriz de la
AAVV Cubanacéan para promocionar el destino e incluirlo en los recorridos de los cruceros
gue visitan la Isla.

Participar en las reuniones con los turoperadores, buros de turismo y representantes, para
la promocién directa de los productos de cruceros.

Insertar articulos sobre el turismo de cruceros en el destino en los principales nimeros de

las revistas especializadas en turismo.

Estrategia de distribucion: Fortalecer las relaciones con la Casa Matriz y agencias de venta

de las compaiiias de cruceros que actualmente venden los productos de cruceros del destino

y ampliar la red de ventas, en aras de penetrar nuevos mercados

Acciones:

1.

3.

Organizar y participar en eventos y encuentros con las agencias de viajes, los tour
operadores, compafiias de cruceros y hoteles, para negociar nuevas ofertas y precios; y
para conocer su opinion y la de los clientes respecto a los productos de cruceros del
destino.

Gestionar la posibilidad de crear y poner en funcionamiento un sitio que permita acceder a
informacién y a la compra online de las ofertas de cruceros en colaboracién con otros
destinos del pais y del Caribe.

Ampliar la red de ventas con los turoperadores y AAVV especializados.

Estrategia de calidad: Establecer y mantener altos estandares de calidad en cada uno de los

servicios de turismo de cruceros del destino, de manera que los productos sean reconocidos

y admirados por nuestros clientes y distribuidores.

Acciones:

1.

Disefar y aplicar encuestas para medir la satisfaccion de los clientes para poder trabajar
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en sus gustos y preferencias.

2. Realizar estudios de mercados para enfocarnos en el tipo de clientes que gueremos
trabajar.

3. Disenar e implementar un Programa de Fidelizacion para la atencion a los clientes
repitentes.

Estrategia de mantenimiento e inversiones: Desarrollar el plan de inversiones y de

mantenimiento y reparaciones, teniendo en cuenta un riguroso estudio del desarrollo futuro

del crucerismo en el destino, que garantice la disponibilidad técnica de las instalaciones,

equipamiento tecnoldgico, y que contribuya a la expansion del turismo de cruceros a nuevos
escenarios.

Acciones:

1. Gestionar adecuadamente el presupuesto, garantizando el respaldo financiero necesario
para el mantenimiento correctivo de las instalaciones, equipamiento tecnoldgico y
carreteras.

2. Reparar y dar mantenimiento a la carretera Antilla-Banes que es una de las principales
vias de traslado por donde se mueven los cruceristas.

3. Mejorar el Puerto de Antilla y darle condiciones para que puedan atracar barcos de

grandes magnitudes.
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CONCLUSIONES

El desarrollo de la investigacion permitié arribar a las conclusiones siguientes:

1. La planeacion estratégica, constituye en la actualidad, una de las herramientas de
direccibn mas empleada, que posibilita la optimizacién de los recursos, el trabajo en
equipo y la toma de decisiones con miras a las consecuencias futuras, reduciendo el
grado de incertidumbre.

2. La realizacion del diagnostico estratégico del turismo de cruceros en el destino Holguin,
facilitd la realizacion de un correcto estudio de los factores internos y externos, ubicando
a esta modalidad en la casilla FA, donde existe un predominio de las fortalezas y
amenazas, por lo que se debe desarrollar lineas estratégicas defensivas centradas en el
crecimiento de la modalidad y el desarrollo de nuevos productos y mercados.

3. Las principales oportunidades son: la gran demanda del turismo de cruceros a nivel
mundial y de los mercados que visitan el destino, atencion del pais y la provincia a la
actividad del turismo como sector priorizado de la economia, y el envejecimiento de la
poblacién mundial; y las fortalezas mas importantes son: la gran variedad de atractivos
turisticos en el destino con potencialidades para desarrollar el turismo de cruceros y la
satisfaccion y repitencia de los clientes.

4. EIl conjunto de lineas estratégicas disefiadas garantizan una acertada orientacion de las
actividades del turismo cruceros en el destino hacia el futuro, las que se dirigiran

fundamentalmente al desarrollo y diversificacion del producto.

52



UNIVERSIDAD:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

RECOMENDACIONES

1. Presentar los resultados obtenidos a la Delegacion del Ministerio de Turismo en el
territorio de Holguin para propiciar la realizacion de investigaciones complementarias que

permitan abundar con profundidad en el tema.

2. Realizar estudios longitudinales que permitan estudiar un periodo de tiempo prolongado,
pues en esta investigacion se trabajan solo con cinco meses, al ser esta una nueva

modalidad dentro del destino Holguin.
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ANEXO 1. Analisis de prestatarios de servicios

Tabla 3. Ingresos de cruceros Empresa Extrahotelera Palmares

Kiosco | Restaurante Salon |Restaurante

FECHA 1 “antilla | El Ancla 1720 | Isla Cristal | CU™
25/12/2013 696.90 0.00 185.50 0.00 882.40
01/01/2014 690.00 0.00 259.00 0.00 949.00
08/01/2014 820.05 0.00 213.50 0.00 1033.55
15/01/2014 413.80 0.00 262.50 0.00 676.30
22/01/2014 200.35 0.00 154.00 0.00 354.35
29/01/2014 410.90 0.00 0.00 0.00 410.90
05/02/2014 257.75 0.00 0.00 168.00 425,75
12/02/2014 314.25 0.00 120.00 280.00 714.25
19/02/2014 236.90 196.00 0.00 94.50 527.40
26/02/2014 405.00 164.50 0.00 0.00 569.50
05/03/2014 408.35 119.00 0.00 0.00 527.35
12/03/2014 422.35 0.00 0.00 0.00 422.35
19/03/2014 224.50 0.00 0.00 0.00 224.50
26/03/2014 431.00 0.00 366.00 0.00 797.00

TOTAL 5932.10 479.50| 1194.50 542.50 8148.6

Fuente: Partes diarios al Centro de Direccion MINTUR Holguin.
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ANEXO 2. Comportamiento del turismo de cruceros en el primer trimestre
del 2014

INFORMACION
CRUCERO TOTAL
Pax a Bordo: 3770 pax
Clientes en excursiones: 1692 pax
Porciento de pax movidos: 44,88 %
Ingreso Total opc Crucero: |85695.73| CUC

Fuente: Partes diarios del Centro de Direccion del MINTUR Holguin.
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ANEXO 3. Calculo de la Matriz DAFO para el turismo de crucero en el

destino Holguin

Tabla 5. Matriz DAFO del turismo de crucero en el destino Holguin
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25
26
26
13

D10

16| 174

11| 143

27

D9

17

13
30

D8

16

12
28

16

16
32

D6 |D7

20

19
39

D5

15

12
27

16

14
30

D3 |D4

19

13
32

D2

21

16
37

D1

18

17
35

99

78

F5

17

12

29

F4

22

17

39

F3

19

15

34

F2

16

16

32

F1

25

18

43

O1

02

O3

04

05

06

o7

08

09

010

A1

A2

A3

v

AS

AG

A7

Fuente: Elaboracion propia.
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