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“La buena hospitalidad es sencilla; consiste en un poco
de fuego, algo de comida y mucha quietud”

Ralph Waldo Emerson
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Resumen

Dentro del destino turistico holguinero como en otros polos de nuestro pais, ha existido diversos
prejuicios respecto a la operacion de entidades privadas que brindan servicios al turismo tanto
doméstico como internacional, dado que las mismas han sido percibidas como creciente amenaza
para la comercializacion del sector estatal o como remanente del sistema capitalista. Existen
grandes brechas que impiden la consecucion de alianzas estratégicas entre los sectores estatales
y privados. Diversos estudios se han llevado a cabo para conocer el funcionamiento de hostales y
de restaurante privados en un menor grado. Los mismos han sido analizados desde una
perspectiva hostil, constituyendo éste un enfoque erroneo desde la posicibn de la presente

investigacion.

La nueva politica econémica del Estado cubano insta a los diferentes ministerios del pais a
perfeccionar su gestién, a lo cual el Ministerio del Turismo no es ajeno. La formacion de Grupos
de Trabajo para el Disefio y Comercializacion de Productos Turisticos en cada provincia, ha sido
la respuesta del mismo a este llamado nacional y sustentado con una base juridica que estimula
la formacion de alianzas estratégicas entre ambos sectores. Al no existir una metodologia que
describa el manejo de este proceso, se disefian estrategias que sirvan de guia en dicho proceso
mostrando atractivos y utilidades del sector privado las cuales de ser tomadas en cuenta por
hoteleros y turoperadores constituiria una poderosa herramienta para enfrentar fendmenos
ciclicos en la gestion turistica y base inicial para la formacion de alianzas estratégicas entre

ambos sectores.



UNIVERSIDADc:e HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Summary

Inside the Holguinean tourist destination, such as in other spots into our country diverse prejudices
have existed regarding the operation of private entities which offer services to the tourism in both
domestic and international. Due to the historical perception about them as growing threat for the
commercialization of the state sector or as remainder of the capitalist system. Enormous breaches
that impede the attainment of strategic alliances among the state and private sectors have
remained. Several researches have been carried out to get to understand how the operation of
these small hostels and restaurants is structured. Both have been analyzed from a hostile

perspective, constituting this an erroneous focus from the position of the present investigation.

The new economic politics of the Cuban State urge the different ministries of the country to perfect
its administration, and the Ministry for Tourism in involved too. The response to this national call of
our Ministry in each province has been the constitution of Groups of Work for the Design and
Commercialization of Tourist Products the same is supported by juridical base that stimulates the
creation of strategic alliances between both sectors. Due to the lack of a methodology which
describes the handling of this process it's intended the design of usable strategies to guide this
process showing some proper kindness of the private sector which in case of being taken into
account for hotel and travel agencies they might constitute a powerful tool to face recurrent
phenomena in the tourist administration and initial base to the formation of strategic alliances

between both sectors.



UNIVERSIDADc:e HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Indice

00000010 U od () 1 1
Capitulo I. Marco Tedrico Referencial ... 6
1.1. Criticas a la bibliografia consultada.........ccoounnn s —————————— 6
1.2. Principales definiciones a ser tratadas.......mmmmmmsmsssssssssssssssssssssss 9
1.2.1. Evolucidn histérica del término emprendeduriSMO ........cc.eeiieciiie e i e e e e e e eaaes 10
1.2.2. Evolucidn de la Industria de 10S RESTAUIANTES ....co.veiiiiiiieiieiieeeeeeee ettt 14
1.2.3. Evolucion histdrica de 105 hOStales. ......cc.eiiuiiiiiiiiiieee et st s 17
1.2.4. La Pequeiia y mediana empresa no estatal €N CUDA .......cueeiieiiii i 20
1.3. Logica para el disefio de eStrategias ... 23

Capitulo II. Caracterizacion de los sistemas de alojamiento y restauracion en la
Ciudad de HOIGUIN .....cocviimrmssssmsessssmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssanss 27

2.1. Caracterizacion de los sistemas de Alojamiento y Restauracion de la Ciudad de Holguin 27
2.2. Descripcion de las facilidades de alojamiento y restauracion del sector privado en la

08 110 b= T 0 T30 5 0] 1 . 28
2.3. Procederes para la seleccion de la Poblacion y 1a MUuestra ........coomnmscsmsmsssmsssssssssssssssssssssssanns 30
2.3, L. AAMINISTIACION. ...ttt etie ettt ettt ettt e sb et ettt e st e s bbe e sttt e bt e e sabeesabbeesabeeeabbeesabeesabeeesabeesabeeenbeesneeesareenanes 32
D T Lo T - 41 1=T 0 o TP 34
P N B (=] - [ - [ol [ o TSRS U TP PR UROPPTO 36
2.3.5. RECUISOS HUM@NOS ..ooiiiiiiiiiiiiii ittt b e s s a e e e s sbb s e e s sabb e e e s sbb s e e s sbbseeesans 37
D T ST 1 =Y = 4 o= PR 38
P A Vo 114 - [ol [ T TP P U UTRP PP URUROPTO 41
2.3.8. SEIVICIOS TECNICOS ..eeuveenieeitieiiete ettt sttt st et et e bt e s bt e s st e st e s bt e bt e bt e bt e s be e s ae e e et e et e ebe e beesneesanesaneemneeaneenreennees 41
2.3.9. MEAIO AMBIENTE ... ettt et b e s sttt et e bt e r e s e s an e san e e n e r e e reennees 42
2.3.10. CoNrol de 12 Calidad ....coueieiieieeeeeee ettt st ettt e nnees 42
2.3.11. Formas de Cooperacién entre Hostales y Restaurantes particulares........ccccevcveeeiecieeeecciieesccieee e 43

2.4. Estrategia para la insercion de los Hostales y Restaurantes del Sector no estatal a la

oferta complementaria de HOIGUIN ... sssssssssssssssssases 44
0703 0 L 11T 0 4 U 49
ReCOMENAACIONES .....ccuiiiiimismismimisnisssssssssssssssss s ssssnssnssnssnssnssnssssssssssassnssnssnnsnssnss 50
133 10) U0 3 1= 1 i - 51

2 4 =0 1 1



UNIVERSIDADo: HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Introduccion

Durante décadas, el turismo ha experimentado un continuo crecimiento y una profunda
diversificacion, hasta convertirse en uno de los sectores econdmicos que crecen con mayor
rapidez en el mundo. El turismo mundial guarda una estrecha relacion con el desarrollo y se
inscriben en él un namero creciente de nuevos destinos. Esta dinamica ha convertido al turismo
en un motor clave del progreso socioeconomico. Hoy en dia, el volumen de negocio del turismo
iguala o incluso supera al de las exportaciones de petréleo, productos alimentarios o automaviles.
El turismo se ha convertido en uno de los principales actores del comercio internacional, y
representa al mismo tiempo una de las principales fuentes de ingresos de numerosos paises en
desarrollo. Este crecimiento va de la mano del aumento de la diversificacion y de la competencia
entre los destinos. La expansion general del turismo en los paises industrializados y desarrollados
ha sido beneficiosa, en términos econémicos y de empleo, para muchos sectores relacionados,
desde la construccién hasta la agricultura o las telecomunicaciones™.

El archipiélago cubano, reconocido a nivel mundial por las caracteristicas Unicas de sus playas,
tiene ademas componentes que respaldan la posicidon del pais en el escenario turistico del Caribe.
Con una ubicacién geogréafica privilegiada, tradiciones que superan los cinco siglos y una
naturaleza en perfecto estado de conservacion, la isla sustenta ademas su potencial en la riqueza
histérica acumulada®. En la misma se comienza a operacionalizar los términos de turismo a
mediados del siglo XX, aunque ya con antelacion existian pequefios hostales que fueron
creciendo en ciudades consolidadas como La Habana, convirtiéndose en instalaciones de
renombre como el Hotel Nacional de Cuba. Es partir de 1959 que el turismo cubano se traza una
politica de fomento de los atractivos naturales, culturales e histéricos de la isla para dejar atras el
estigma de que Cuba era sitio prolifero para el desarrollo del vicio y el juego. Esta nueva vision
posibilita la realizacion de acciones encaminadas a reestructurar el sistema turistico cubano.

El primer evento internacional relacionado con el turismo en Cuba tuvo lugar en La Habana, en el
afno 1959, del 17 al 24 de octubre y fue la novena Convencion de Agentes de Turismo (ASTA).

Mas de dos mil agentes de 82 paises, acompafiados de sus familiares, visitaron la capital cubana.

L El turismo: un fenémeno econémico y social, http://unwto.org/es . Consultado el 23-3-2014
? Cuba: Historia y turismo en el Caribe, Boletin Semanal de la Industria Turistica Cubana http://www.dtcuba.com/default.aspx
Consultado el 23-3-2014



http://unwto.org/es
http://www.dtcuba.com/default.aspx

UNIVERSIDADc:e HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

En las ocho convenciones anteriores no se reunieron tantos agentes ni paises. Para el afio 1963
nace la Empresa de Turismo Nacional e Internacional (ETNI), antecedente directo de la agencia
de viajes Cubatur, que era la encargada de la atencion al incipiente turismo que comenzaba a ver
la isla como un destino interesante. Cubatur en 1980 convocé a la | Convencién de Viajes
Cubatur, que tuvo como sede el Hotel Habana Libre, en la capital cubana. El evento desperto
interés internacional y participaron mas de 300 delegados y representantes de mas de 200
agencias de viajes del mundo®.

A finales de la década de los 90 ya Cuba ocupaba un importante lugar en la recepcion de turismo
en el Caribe lo cual dio paso a la construccion de nuevos y mejores hoteles y con ello el
nacimiento y consolidacion de nuevos polos turisticos. A lo largo de su historia esta region, que no
tenia el rango de provincia, contd con una cobertura constructiva de 31 hoteles que con el
decursar del tiempo se fueron transformando unos en almacenes, otros en cuarterias y algunos
que se derrumbaron. Al concluir el afio 1958 el territorio contaba solamente con 7 hoteles los
que llegaron al afio 1959 (ver anexo 1). Estos hoteles atendidos por turismo doméstico se
encontraban concentrados en la parte central de la ciudad de Holguin sin la idoneidad requerida
para ofrecer un servicio de calidad, ya que desde sus inicios eran utilizados como lugar de transito
por comerciantes y viajantes, y en horarios determinados como area de recreacion”.

A raiz del Periodo Especial el Consejo de Estado cubano designa grupos especiales para
identificar los atractivos turisticos de la region norte de la provincia holguinera en donde ya
existian algunas instalaciones de bajos estdndares para el uso de la poblacion. Posteriormente las
labores de construccion hotelera en la Costa Norte holguinera se inician construyéndose en la
década de los 90 el hotel Guardalavaca el cual con el tiempo fue seguido por otros hoteles en
mejores condiciones y con mejor categorizacion dando asi nacimiento al polo turistico
Guardalavaca como principal polo de la provincia Holguin y tercero dentro el Archipiélago Cubano.
Dicho crecimiento tuvo repercusiones muy positivas en la provincia, pues dio nacimiento a
diversas empresas de bienes y servicios beneficiando a la economia local, al desarrollo de
pequefias empresas tanto estatales como del sector privado y al rescate de elementos de la

propia cultura holguinera que se venian perdiendo a lo largo de los afios.

® Historia del turismo en cuba, http://www.ecured.cu/index.php/FITCuba consultado el 8-02-2014
* Plan de desarrollo del destino turistico Holguin 2016-2020, Grupos de Trabajo para el Disefio y Comercializacion de Productos
Turisticos, MINTUR Holguin.
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En la actualidad es fuente de empleo para aproximadamente 6634 personas de toda la provincia
dentro del sector estatal. Como parte del efecto positivo de la actividad turistica y el deseo de los
visitantes de ver la vida en los paises receptores, en las principales ciudades de interés para las
visitas, van surgiendo pequefias empresas particulares dedicadas al alojamiento y restauracion
que paulatinamente han logrado estandares de calidad tan altos e incluso superiores a las propias
instalaciones estatales. A raiz de la nueva Politica Econémica cubana, los érganos legislativo y
ejecutivo del Estado han implementado una serie de pasos para su actualizacién, recogido en un
grupo de lineamientos y organizados todos por esferas economicas en el cual para la
maximizacion de los beneficios y la mejora de los servicios en la industria turistica se han
propuesto 14 lineamentos que tributan a dar un nuevo enfoque al modo de operar el turismo en
Cuba’.

Segun el Lineamiento 262 el Estado cubano tiene la voluntad de fomentar el crecimiento de las
actividades no estatales de prestacion de servicios al turismo e incluirlos como oferta
complementaria a la ya existente y para la diversificacion de la misma. También como parte del
auge que las actividades econdmicas privadas ha alcanzado a partir de la implementacién de los
lineamientos y como parte de la voluntad estatal de descentralizar las decisiones administrativas
en el turismo; los ministerios del Turismo (MINTUR) y de Economia y Planificaciéon (MEP) han
puesto en vigor diversas resoluciones en aras de lograr y facilitar un correcto ensamblaje de las
actividades de interés del sector privado a la oferta turistica a través de la Resolucién 32/2013 del
MEP que le permite a las personas juridicas poder realizar contratos con personas naturales y
efectuar pagos en CUC a los mismos y por su parte el MINTUR ha puesto en vigor la Resolucién
145/2013 que autoriza a las entidades hoteleras a contratar 28 servicios particulares de manera
autonoma al sector privado independientes a la actividad de alojamiento y restauracion del sector
privado y otros pero que si requeririan de previa autorizacion del ministerio.

El MINTUR para implementar la exploracion y explotacion de las potencialidades de sus diferentes
destinos, ha designado por provincia a Grupos de Trabajo para el Disefio y Comercializacién de
Productos Turisticos con una estrategia de mejora especificada en el Plan de Desarrollo del
destino que prevé el trabajo 2016-2020. Este plan de desarrollo sirve como guia de como se debe

trabajar para impulsar el destino y reconoce la importancia y necesidad de diversificar la oferta

> Resolucién sobre los lineamientos de la Politica Econémica y Social del Partido y la Revolucion, Politica para el Turismo, Mayo
de 2011
3



UNIVERSIDADc:e HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

turistica del destino Holguin e identifica problemas que laceran su eficiencia como los siguientes:

1- Limitada variedad y calidad de la oferta gastronémica.

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

3- La actividad por cuenta propia a pesar de que es reconocida como forma de gestidn, no existe
una descripcidon metodologica de como acoplarla de manera conjunta a la actividad turistica
holguinera.

Se ha comenzado a reglamentar estas tematicas, pero se adolece la carencia de una sistema de
estrategias coordinadas para proceder en la insercién del sector privado a la oferta turistica
complementaria del destino Holguin. Dado el caso se plantea como problema cientifico: ¢ Cémo
favorecer la insercién en el producto turistico del destino Holguin las actividades de alojamiento y
restauracion del sector privado? El objeto de estudio es la actividad econémica privada y el campo
de accion las relaciones entre el sector privado y estatal en el turismo, se plantea como objetivo
general el disefio de un grupo de estrategias que sirvan para la insercion de las actividades
econOmicas de alojamiento y restauracion en el sector privado en el producto turistico holguinero
para ello se formulan las siguientes preguntas cientificas:

1- ¢Cuales son los referentes historicos y tedricos que sustentan la actividad de alojamiento y
restauracion en el trabajo por cuenta propia?

2- ¢Cual es el estado actual de las instalaciones no estatales y el nivel de motivacion de sus
clientes internos?

3- ¢Como integrar estas facilidades a excursiones y opcionales de las agencias de viajes y
hoteles?

Para dar respuesta a las preguntas cientificas se plantean como tareas cientificas las siguientes:

1. Construir del marco teérico referencial a partir de un andlisis historico-l6gico de la evolucion
de las formas de gestion no estatal y de sus sustentos juridicos a lo largo de su aparicion y

desarrollo.

2. Diagnosticar la situacion actual de hostales y restaurantes del sector privado en
correspondencia con la legislacion turistica vigente, para prestar servicio al turismo

internacional.

3. Disefar estrategias para guiar la creacion de alianzas del sector privado con el estatal.



UNIVERSIDADc:e HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Métodos Cientificos:

Teoricos:

Historico-Légico: Realizacién de una busqueda bibliogréfica sobre la evolucion del alojamiento y

la restauracion en el sector privado a través de la consulta de la literatura actual de los principales

investigadores de este tema nacional e internacional.

Abstracto-Concreto: Descomposicion del objeto de estudio resaltando sus particularidades y sus

interrelaciones con el campo.

Andlisis y sintesis: Realizacion de un analisis del objeto en su integralidad a partir de la literatura 'y

trabajos anteriores, sintetizando los elementos esenciales que caracterizan el objeto y el capo de
investigacion.

Inductivo-Deductivo: Redaccion de un marco tedrico referencial en donde se profundizara en los

principales conocimientos sobre el objeto de estudio en cuestion hasta llegar al campo de accion
en el que se trabajard, lo que permitira arribar a conclusiones determinantes.
Empiricos:

Observacion (sistematizada): Realizacién de un trabajo de campo donde se observara el estado

de las facilidades en estudio para determinar si se encuentra aptas para prestar servicio al turismo
internacional.

Entrevista (semiestructurada): Realizacién de entrevistas a los propietarios de estas instalaciones.

Criterio de expertos: Para la valoracion de la pertinencia de la estrategia formulada.

Estructura del informe escrito

El informe escrito contiene dos capitulos, el primero resume todos los referentes historicos sobre
la evolucién del objeto de estudio y de igual modo se realiza una aproximacion al campo de accion
analizando su evolucion y sustento desde 1958 y hasta la actualidad. Se finaliza dicho capitulo
con la descripcion metodolégica para proceder en el segundo capitulo y lograr el objetivo general.
El segundo capitulo plasma descripciones de las entidades de alojamiento y restauracion del
sector privado y estatal. En esta seccion se presenta toda la informacion primaria colectada a
través del trabajo de campo en la muestra seleccionada y concluye con el disefio de estrategias y

acciones para el logro del objetivo general.
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Capitulo 1. Marco Tedrico Referencial

El marco tedrico presenta una estructura por epigrafes y sub-epigrafes en donde se abordan los
principales conceptos para la comprension de las diferentes etapas por las que ha atravesado el
objeto de estudio. Los breves resumenes sobre lo que diferentes autores han aportado con
respecto a la tematica de la operacion de estas pequefias empresas privadas y su inclusion como
actores dentro de la creacion de productos turisticos dentro del destino han sido analizados e
incluidos en una abreviada critica. Un analisis histérico-logico sobre el objeto de estudio es
realizado desde sus principales conceptos, mostrandose como los mismos han ido evolucionando

con el tiempo en las diferentes esperas del pensamiento filoséfico.

Posteriormente se realiza una aproximacién al campo de accion a través de una evolucién
histérica de las pequefias empresas de alojamiento y restauracién privados en el mundo. Al
comportamiento de las mismas en Cuba durante el proceso revolucionario se ha prestado
especial énfasis y son tomadas en consideracion las diferentes legislaciones que a lo largo de los
ultimos 55 afios han afectado a estas actividades privadas en Cuba. Se concluye el marco tedrico
con el disefio de una légica para la captacion de informacion primaria que sirve de herramienta
para diagnosticar el estado de estas pequefias empresas en la Ciudad de Holguin y asimismo
poder identificar fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades en su manejo las cuales seran

utiles para el disefio de estrategias finales.

1.1. Criticas a la bibliografia consultada

En Holguin sobre el objeto de estudio de las formas de gestion de alojamiento y restauracion del
sector privado, existen algunos estudios que adoptan un caracter exploratorio debido a que se
limitan a diagnosticar estas formas de produccién, pero no las percibian desde una perspectiva
atil para la industria del turismo. Por ejemplo en el afio 2007 la ING. DAYANA ILUMYT LozZADA NUNEZ
plantea® la necesidad de una actividad coordinada entre todos los actores del turismo del destino
Holguin. Una vez realizada una amplia busqueda bibliografica y un analisis de los modelos

prefordista, fordista y postfordista, propone la implantacion de una tecnologia para dinamizar la

® Lozada Nufiez, Dayana I., Tecnologia para Dinamizar la Cooperacién en la Innovacién de Productos Turisticos del Destino
Holguin



UNIVERSIDADc:e HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

integracion y cooperacion de todos los actores dentro del destino para disefiar productos de

manera eficiente y coordinada.

Posteriormente estan los casos de DIANELYIS B. COBAS GARCIA7 Y MARCOS T. ABREU RODRIGUEZ8 quienes
en sus respectivos trabajos de diploma realizaron en 2011 un estudio sobre los hostales en la
Ciudad de Holguin dividiendose el campo de accion en dos partes; Centro Norte y Centro Sur. En
ambos se adoptan conceptos como el benchmarking, donde cada autor comprendia los hostales
como una fuerte amenaza para el sector estatal. Dicho punto de vista desde la perspectiva del
presente estudio se considera como una concepcion errada. Dado que en la provincia Holguin a
pesar de que el potencial habitacional es bastante amplio, ain persisten fenémenos como el
overbooking y otros que afectan la imagen del destino y que constituyen una situacién problémica
para los hoteleros y turoperadores. Cuando inevitablemente ocurren estos fendémenos ciclicos los
hostales y restaurantes del sector privado podrian constituir una herramienta para los hoteleros

enfrentar situaciones complejas con sus clientes a través del disefio de excursiones a la ciudad.

Un afio mas tarde en 2012 YosvANIs URRUTIA CARDENAS? realizd un diagnéstico de los hostales en la
provincia Las Tunas donde seguia el mismo patrén que las investigaciones anteriores. En el
mismo se considera a la forma de gestion no estatal de alojamiento como el enemigo de la
industria turistica en lugar de verlos como un potencial habitacional adicional para afiadirse a la ya
existente en el destino. En el propio afio 2012 TAMARA FERRETE TEJEDALC realiza un estudio sobre los
hostales del Municipio Holguin notandolas desde un enfoque positivo. En dicho enfoque se
realizaba un diagndéstico del estado de estas pequefias empresas haciéndose notar que la calidad
de las mismas se compara e incluso alcanza niveles de calidad y personalizacién superiores a los
de los propios hoteles del sector estatal. De tal modo se realizé un diagnéstico y disefié un

modelo para la gestion de estos hostales.

7 Cobas Garcia, Dianelys B., Caracterizacion del Sistema de Gestion de Alojamiento de las casas de alquiler del Consejo Popular
Centro Ciudad Sur del municipio Holguin

8 Abreu Rodriguez, Marcos T., Caracterizacion del Sistema de Gestion de Alojamiento de las Casas de Alquiler en CUC del
Consejo Popular Centro Ciudad Norte del Municipio Holguin

9 Urrutia Cardenas, Yosvanis, Caracterizacion del Sistema de Gestion de Alojamiento de las casas de alquiler en CUC del
municipio Tunas

10 Ferrete Tejeda, Tamara, Modelo de Gestion de las Casas de Renta. Caso de Estudio Municipio Holguin
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También en el afio 2012 Jost A. PINTADO MOJARRIETA! realiz6 un estudio mas abarcador en la
Ciudad de Gibara en donde realiz6 un levantamiento de los hostales y restaurantes del sector
privado (paladares). En dicho estudio se efectué un diagnostico del estado de estas pequefias
empresas en la Villa Blanca y se propuso un plan de acciones en donde se describe cémo se
deberia proceder para incluir estas formas de produccion independiente a la oferta
complementaria del destino. Tal estudio no se encontraba sustentado por un respaldo juridico que
acompafara su propuesta pues no es hasta los afios 2012-2014 que se comienza a emitir
resoluciones favorables para la formacion de alianzas estratégicas entre el sector privado y

estatal.

En el afio 2012 los ministerios de Economia y Planificacién y de Finanzas y Precios en sus
resoluciones no. 570/12 y no. 427/12 reconocen las formas de cooperativas no agropecuarias12
del sector no estatal. En ellas se establece un grupo de estipulaciones para la conformacion de
éstas y la forma en que las mismas realizarian los pagos. En las gacetas se incluye un grupo de
beneficios con los que contarian estas nuevas empresas. Luego en el afio 2013 entran en vigor
las resoluciones No. 352/2013 del MEP, la Resolucion No. 305/2013 del Ministerio de Comercio
Interior y las resoluciones No. 137/2013 y 305/2013 del MINTUR. Las mismas tienen marcada
influencia sobre la operacion turistica pues descentralizan las decisiones en la actividad
mencionada y le permiten a las entidades hoteleras realizar contratos con el sector no estatal. En
cuanto al aprovisionamiento se estipuld las formas de pago para estas actividades incluyendo
dentro de este paguete de medidas la posibilidad de contratar servicios de alojamiento vy
restauracion del sector privado. Tales alianzas entre turismo y sector privado hasta el momento
era un beneficio sélo permitido a algunas agencias de viajes. En la Resolucion No. 305/2013
también se autoriza a los hoteles y empresas de servicio asociadas al mismo la posibilidad de

contratar del sector privado 28 nuevas actividades sin previa autorizacion™.

11 pintado Mojarrieta, José A., Plan de acciones para la inclusion del alojamiento y la restauracién no estatal en la oferta turistica de
la ciudad colonial de Gibara

'2 Gaceta Oficial No. 053 Extraordinaria de 11 de diciembre de 2012

'3 Gaceta Oficial No. 029 Extraordinaria de 8 de octubre de 2013, Resolucién No. 305/2013, pag. 5
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1.2. Principales definiciones a ser tratadas

Para la continuidad del presente estudio se precisa conocer lo que los principales autores definen
como los términos emprendedurismo, empresario, empresa y pequefia empresa dado que han de
ser tratados en la presente investigacion y es vital definir sus significados, el emprendedurismo14
se define como el descubrimiento de oportunidades y la subsiguiente creacién de una nueva
actividad econdémica, a menudo por medio de la creacién de una nueva organizacion. El proceso
empresarial envuelve la identificacion y evaluacion de oportunidades; la decision de explotarlas
por uno mismo o venderlas, los esfuerzos para obtener recursos y el desarrollo de la estrategia y

la organizacién del nuevo proyecto empresarial®®.

El emprendedurismo es “el proceso a través del cual los individuos o en solitario o dentro de una

organizacion persiguen las oportunidades”16

y finalmente se define al emprendedurismo como el
elemento esencial para el progreso de una economia al vertebrarse de varias formas: a)
identificando, evaluando y explotando oportunidades de negocios; b) creando nuevas empresas
y/o renovando y dinamizando las existentes; y c¢) impulsando la economia innovacion,

competencia, creacién de empleo, en suma mejorando el bienestar de la sociedad"’.

Por otra parte se definen el concepto empresario de acuerdo al diccionario de economia como
aquél que se aventura a llevar a cabo una empresa o como el propietario de un negocio o
empresa, aquél que se aventura en la inversién de dinero en la apertura o promocién de un
negocio que podria 0 no tener un caracter riesgoso. El emprendedor no es mas que aquella
persona que sabe descubrir, identificar una oportunidad de negocios en concreto y entonces se
dispondra a organizar o conseguir los recursos necesarios para comenzarlo y luego llevarlo a
buen puerto, también se define como la persona que comienza un nuevo negocio 0 como aquella

persona que pone en marcha con entusiasmo y determinacion un negociolB.

' Reynolds, P.D. (2005). Understanding business creation: Serendipity and scope in two decades of business creation studies.
Small Business Economics, 24, 359-364.

> Eckhardt, J.T. & Shane, S.A. (2003). Opportunities and entrepreneurship. Journal of Management, 29, 333-349.

'® Stevenson, H.H. & Jarillo, J.C. (1990). A paradigm of entrepreneurship research: Entrepreneurial management. Strategic
Management Journal, 11,17-27.

" Cuervo Alvaro, Enterpreneurship: conceptos, teoria y perspectiva. Universidad Complutense de Madrid

'8 Seldon, Arthur, Diccionario de Economia, Ediciones Vilassar del Mar, Barcelona Espafia, afio 1968
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También se define empresa como la accion de emprenderlg, 0 como un grupo variable de
personas que trabaja de forma coordinada y jerarquizada en la produccion o transformaciéon o en
la organizacién de servicios con el fin de obtener un beneficio que se reinvertird o del que se
apropiara el capital, se define como pequefia empresa a una entidad independiente, creada para
ser rentable, que no predomina en la industria a la que pertenece, cuya venta anual en valores no
excede un determinado tope y que esta conformada por un nimero de personas que no excede
un determinado limite, ademas de aspiraciones, realizaciones, bienes materiales y capacidades
técnicas y financieras; todo lo cual, le permite dedicarse a la produccién, transformacion y/o
prestacion de servicios para satisfacer determinadas necesidades y deseos existentes en la

sociedad?®.
1.2.1. Evolucion histoérica del término emprendedurismo

Este término ha venido siendo aplicado en las diferentes ciencias sociales. Emprender deviene de
la palabra Latina “in” y “prendere”. Con esa base los franceses acunaron el término “entrepreneur”
y luego con el devenir del tiempo los ingleses adoptaron el término “enterpreneurship” que
describe el comportamiento y las habilidades que requieren los emprendedores con potencial de
éxito.

Desde el siglo XX, algunos investigadores intentaban explicarse el fenomeno de la creacion de
empresas y como influia en el desarrollo econémico. A través de la historia tedrica del
emprendedurismo, estudiosos de multiple disciplinas en las ciencias sociales han lidiado con un
diverso nimero de interpretaciones y definiciones para conceptualizar esta idea abstracta. Con el
tiempo, algunos escritores han identificado emprendedurismo con la funcion de carga de
incertidumbre, otros con la coordinacion de recursos productivos, otros con la introduccion de
innovacion y aun otros con el suministro de capital. A pesar de que ciertos temas continuamente
resurgen a lo largo de la historia de la teoria empresarial, actualmente no hay una definicion
simple de emprendedurismo que sea aceptado por todos los economistas 0 que sea aplicable a

toda economia.

'% Grijalbo, Gran diccionario de la lengua espafiola, Universidad de Barcelona
2% Articulo sobre la pequefia empresa, disponible en http://www.promonegocios.net/empresa/pequena-empresa.html, consultado el
23-3-2014
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Aunque no hay un consenso solamente acerca de la definicibn de caracteristicas del
emprendedurismo, el concepto es por lo menos tan antiguo como la disciplina de la economia en
si misma. El término “emprendedor” fue introducido primero a comienzos del siglo XVIII por el
economista francés Richard Cantillon. En sus escritos, €l formalmente define como emprendedor
al “agente que compra medios de produccion a precios determinados con el fin de combinarlos”
dentro de un nuevo producto. Después, casi en la misma época, el economista francés J.B. Say
aumento a la definicion de Cantillén incluyendo la idea de que el emprendedor ha de ser un lider.
Say afirma que un emprendedor es alguien que une a otras personas con el fin de crear un

organismo Unico de produccion.

En la siguiente centuria, los economistas Britanicos tales como Adam Smith, David Ricardo, y
John Stuart Mill, tocaron brevemente en el concepto de emprendedor, aungue ellos se referian a
éste bajo el amplio término de gestion empresarial. Mientras que los escritos de Smith y Ricardo
sugieren que ellos igualmente subvaluaron la importancia del emprendedurismo. Mill sale de su
curso para acentuar el significado del emprendedurismo para el crecimiento econémico. Es su
escrito, Mill afirma que el emprendedurismo requiere “habilidades no ordinarias” y lamente que de
hecho no exista una buena palabra equivalente en inglés que acomparie al significado especifico

del término francés enterpreneur.

La necesidad del emprendedurismo para la produccion fue primero formalmente reconocida por
Alfred Marshall en 1890. En su famoso tratado Principios de Economia, Marshall afirma que hay
cuatro factores de produccion: tierra, trabajo, capital y organizacién. La organizacion es el factor
de coordinacion, el cual une a los otros factores, y Marshall cree que el emprendedurismo es el
elemento motriz de la organizacion. Mediante la organizacion creativa, los emprendedores crean
nuevas commodities o0 mejoran “el plan de produccion de una vieja commodity”. Para hacer esto,
Marshall cree que los emprendedores deben tener una comprension transversal de sus industrias,
y ellos deberan ser lideres naturales. Adicionalmente, los emprendedores de Marshall deberan
tener la habilidad de prever cambios en la oferta y la demanda y estar dispuestos a actuar en tales

previsiones de riesgo en la ausencia de informacién completa.

Como Mill, Marshall sugiere que las habilidades asociadas con el emprendedurismo son raras y

limitadas en su origen. El afirma que las habilidades del emprendedor son” tan grandes y tan
11
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numerosas que muy poca gente puede exhibir todas ellas en un muy alto grado”. Marshall, sin
embargo, da a entender que a la gente se le puede ensefar para adquirir las habilidades que
sean necesarias para ser un emprendedor. Desafortunadamente las oportunidades para los
emprendedores son frecuentemente limitadas por el entorno econdmico que les rodea.
Adicionalmente, aunque los emprendedores comparten algunas habilidades comunes, todos los
emprendedores son diferentes, y sus éxitos dependen de las situaciones econdmicas en las

cuales ellos intentan sus emprendimientos.

Una escuela ideolégica en emprendedurismo sugiere que el rol del emprendedor es el de un
portador de riesgo frente a la incertidumbre y la informacién imperfecta. Knight dice que un
emprendedor estard dispuesto a afrontar el riesgo de la nueva aventura si €l cree que hay un
chance significante para una ganancia. Aunque muchas teorias actuales sobre el
emprendedurismo aceptan que hay un componente inherente de riesgo, que la teoria del portador
de riesgo sola no puede explicar por qué algunos individuos vienen a ser emprendedores y otros
no. Por ejemplo, siguiendo desde Knight, Mises afirma que cualquier persona que soporte el
riesgo de pérdidas o cualquier tipo de incertidumbre podria ser llamado un emprendedor bajo esta
estrecha definicion de que el emprendedor es portador de riesgo. Asi, para construir un modelo de
desarrollo del emprendedurismo es necesario observar a algunas de las otras caracteristicas que
pueda explicar porque algunas personas son emprendedores; el riesgo puede ser un factor, pero

no es el unico.

Otra escuela moderna de pensamiento informa que el rol del emprendedor es el de un innovador;
sin embargo, la definicion de innovacién es aun ampliamente debatible. Kirzner sugiere que el
proceso de innovacién es en realidad un espontaneo “aprendizaje involuntario”. Entonces, la
caracteristica necesaria del emprendedor es la vigilancia, y no son asi necesarias aparte del
reconocimiento de oportunidades habilidades intrinsecas. Otros economistas en la escuela de la
innovacion se alinean mas con Mill y Marshal que con Kirzner; ellos afirman que los
emprendedores tienen habilidades especiales que les permiten participar en los procesos de
innovacion. En esta linea, Leibenstein afirma que la caracteristica dominante y necesaria de los
emprendedores es que ellos son llenadores de vacios: ellos tienen la habilidad de percibir donde

falla el mercado y de desarrollar nuevos bienes o procesos que el mercado demanda pero que no
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estan actualmente siendo provistos. Asi, Leibenstein mantiene que el emprendedor tiene una

habilidad especial para conectar diferentes mercados y arreglar fallas y deficiencias del mercado.

Adicionalmente, a partir de las teorias tempranas de Say and Cantillon, Leibenstein sugiere que el
emprendedor tiene la habilidad para combinar varias entradas dentro de las nuevas innovaciones
con el fin de satisfacer la demanda no cubierta del mercado aunque muchos economistas aceptan
la idea que los emprendedores son innovadores, puede ser dificil aplicar la teoria del
emprendedurismo en los paises de menor desarrollo (Less Developed Countries: LDCs).
Frecuentemente en los LDCs, los emprendedores no son necesariamente innovadores en el
tradicional sentido de la palabra. Por ejemplo, los emprendedores en los LDCs, raramente
producen productos nuevos; mas bien, ellos imitan los productos y los procesos de produccion
gue han sido inventados en algun otro lado del mundo (tipicamente en los paises desarrollados).
Este proceso, el cual ocurre en los paises desarrollados también, es llamado “imitacién creativa”.
El término parece inicialmente paradogjico; sin embargo es bastante descriptivo del proceso de

innovacion que actualmente ocurre en los LDCs.

La imitacion creativa toma lugar cuando los imitadores entienden mejor como una innovacion
puede ser aplicada, usada o vendida en su nicho de mercado particular (es decir, sus propios
paises) que las personas que han creado o descubierto la innovacion original. Asi, el proceso de
innovacion en los LDCs es frecuentemente la imitacibn y adaptacién, en vez de la nocion
tradicional de un nuevo producto o proceso de descubrimiento y desarrollo. Como la discusion
anterior demuestra, a través de la evolucién de la teoria del emprendedurismo, los diferentes
estudiosos han postulado diferentes caracteristicas que ellos creen que son comunes entre la
mayoria de los emprendedores. Mediante la combinacién de las dispares teorias anteriores, un
conjunto generalizado de cualidades del emprendedurismo se pueden desarrollar. En general, los
emprendedores son portadores de riesgo, coordinadores y organizadores, rellenadores de vacios,
lideres e innovadores o imitadores creativos. Aunque esta lista de caracteristicas no es de
ninguna manera exhaustiva, puede ayudar a explicar porque algunas personas son
emprendedoras y otras no los son. Asi, mediante el fomento de estas cualidades y habilidades,

los gobiernos pueden, teéricamente, alterar la oferta emprendedora doméstica de su pai521.

21 Origen y Antecedentes Historicos del Emprendedurismo, http://grupo60ing-umsa.blogspot.com/ consultado el 23-3-2014
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1.2.2. Evolucion de la Industria de los Restaurantes

Las tabernas existian ya en el afio 1700 a. J.C. se han encontrado pruebas de la existencia de un
comedor publico en Egipto en el afio 512 a. J.C. que tenia un menu limitado, sélo servia un plato
preparado con cereales, aves salvajes y cebolla. Los antiguos romanos salian mucho a comer
fuera de sus casas; aun hoy pueden encontrarse pruebas en Herculano, una ciudad de veraneo
cerca de Napoles que durante el afio 79 d J.C. fue cubierta de lava y barro por la erupciéon del
volcan Vesubio. En sus calles habia una gran cantidad de bares que servian pan, queso, vino,
nueces, datiles, higos y comidas calientes. Después de la caida del imperio romano, las comidas
fuera de casas se realizaban generalmente en las tabernas o posadas pero alrededor del afio
1200 ya existian casas de comidas en Londres, Paris y en algunos otros lugares en las que
podian comprarse platos ya preparados.

Las cafeterias son también un antepasado de los restaurantes. Estas aparecieron en Oxford en
1650 y siete afios méas tarde en Londres. El primer restaurante propiamente dicho tenia las
siguientes inscripcion en la puerta; “Venite ad me omnes qui sfomacho lavoratoratis et ego retuarabo
vos”. No eran muchos los parisinos que en el afo de 1765 sabian leer francés y menos aun latin,
pero los que podian sabian que Monsieur Boulanger, el propietario, decia: Venid a mi todos
aquellos cuyos estomagos clamen angustiados que yo los restauraré. El restaurante de
Boulanger, Champu d'Oiseau, cobraba unos precios lo suficientemente altos como para
convertirse en un lugar exclusivo en el que las damas de la sociedad acudian para mostrar su
distinciéon. Boulanger amplié el menu sin pérdida de tiempo y asi nacié un nuevo negocio. La
palabra restaurante se establecié en breve y los chef de mas reputacién que hasta entonces sélo
habian trabajado para familias privadas abrieron también sus propios negocios o fueron

contratados por un nuevo grupo de pequeios empresarios: los restauradores.

La palabra restaurante llegé a Estados Unidos en 1974, traida por el refugiado francés de la
revolucion Jean Baptiste Gilbert Paypalt, este fundé lo que seria el primer restaurante francés en
Estados Unidos llamado Julien's Restorator. En el que servian trufas, fundes de queso y sopas. El
restaurante que generalmente se considera como el primero de Estados Unidos es el Delmonico,
fundado en la ciudad de Nueva York en 1827. Después de 1850, gran parte de la buena cocina de

ese pais se encontraba en los barcos fluviales de pasajeros y en los restaurantes de los trenes. El
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servicio de los coches restaurante de lo més elegante y caros, tanto para los pasajeros como para

los ferrocarriles?,

» Restaurantes después de la Sequnda Guerra Mundial

El negocio comercial de los restaurantes prosperé después de la Segunda Guerra Mundial, ya que
muchas personas con posibilidades econémicas adquirieron €l habito de comer fuera de sus
casas. Existen varios aspectos en los estilos de vida que han influido en los nuevos habitos y que
favorecen el desarrollo del negocio de los restaurantes; por ejemplo, la gran cantidad de mujeres
que trabajan fuera de casa. El comer fuera esta intimamente ligado a la disponibilidad econdémica
y, por lo tanto, al incrementarse esta, aumentan las ventas en los restaurantes. Las comidas y las
bebidas consumidas fuera de casa representan aproximadamente un cinco por ciento de la renta
disponible de los consumidores. Este porcentaje se mantiene practicamente constante. A finales
de los afios setenta, mas de la mitad de las familias de Estados Unidos estaban compuestas por

sélo una o dos personas.

Las razones de este bajo numero eran la disminucion del indice de natalidad, la tendencia de la
juventud a posponer matrimonio, la frecuencia y la facilidad del divorcio y el deseo de vivir solos
tanto de las parejas muy jovenes como de las de avanzada edad. El nimero de integrantes de los
grupos familiares se ha reducido de 4.8 personas en 1900 a 3.4 personas en 1950 y a 2.9
personas a finales de los afios ochenta. Que significa todo esto para el negocio de los
restaurantes. Probablemente, los grupos familiares pequefios fomentan las salidas a comer

porque constituyen no soélo una experiencia alimentaria sino también social.

= Restaurantes en la Actualidad

Después de la rapida evolucién del turismo internacional después de la Segunda Guerra Mundial,
se produjo una revolucion en las instalaciones que brindaban servicios de alimentos y bebidas a
los viajeros incorporandole nuevos platos y servicios mas especializados a estas instalaciones e
incluso se fue construyendo este tipo de locales junto a otros locales de servicio a los clientes asi

formando un complejo que podria facilitar la vida a los viajeros y obtener ingresos. Actualmente la

22 Escolastico A., Raul, 2011. Historia de los Restaurantes. Fuente: Archivo de Consulta Personal. http://www.arghys.com/
Consultado: 28-11-2011.
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restauracion ha evolucionado tanto en sus servicios que ya con la simple palabra restaurante no
se puede describir el tipo de servicio que ofrece la instalacion, pues se divide en diversos tipos de

restaurantes que son:

e Restaurante Buffet: Aquel que ofrece al cliente la posibilidad de componer su propia

comida, dentro de una variedad de platos que se le presentan, ofreciéndole mayor rapidez
en el servicio. Tiene caracteristicas especiales, se considera informal y por su versatilidad,

organizacion y modalidad pueden ser muy variadas las formas en que se presenta.

e Restaurante Internacional: Aquel en cuya carta se ofrecen variedades de platos

internacionales y cuyo ambiente es elegante, sobrio, intimo y agradable, lo cual permitira
pasar al cliente el tiempo necesario que requiere este tipo de servicios menud. En algunos
casos la carta cuenta con una seccién de especialidades del chef, de la casa o de la
region, o lo autéctono. El tipo de servicio que se adopta dependera de la capacidad y la
disponibilidad del personal de servicio, ya que este tipo de restaurante no pone limitaciones
al utilizar indistintamente cualquier tipo de servicio. Requiere un personal altamente

calificado.

e Restaurante Especializado: Aquel cuya carta se basa fundamentalmente en una

especialidad, que puede ser cocina cubana, pescados y mariscos, cocina china, italiana,
entre otras. Este tipo de restaurante tiene una segunda variante, ya que en funcién de la
especialidad el servicio podra ser menos formal, por ejemplo: pizzas. El ambiente deberd ir
de acuerdo con la especialidad del restaurante y puede crear una imagen propia; esta

ambientacion podra ser de acuerdo con la especialidad.

e Restaurante Tematico: Aquel cuya validez del concepto general de disefio lo caracteriza y

lo distingue para reforzar el tipo de producto que ofrece referido a un tema especifico como
puede ser: arte, deporte, un pais, una regién, una época. El servicio se brindara en funcién
del ambiente y la carta, ya que estos elementos determinaran en cierta forma el modo del
servicio. La carta debera estar en funcion de la propia imagen, sugestiva, coherente al

lugar que se desea mostrar.

e Restaurante de Lujo o Gourmet: Aquél que se caracteriza por establecer un balance entre

16



UNIVERSIDADc:e HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

la excelencia en la calidad de los servicios, la oferta de alimentos y bebidas y el confort.
Prevalece en ellos la personalizacion del servicio, una decoracion exuberante, la
estilizacion de sus platos y/o la combinacion de sabores y colores poco usuales y
exclusivos. Todo lo cual requiere que el personal esté altamente -calificado y

constantemente actualizado®.

1.2.3. Evolucion historica de los hostales

El desplazamiento con fines comerciales y de intercambio, y la necesitado de alojarse en diversos
puntos geograficos, da entrada a las primitivas actividades de intercambio de hospedaje por
mercancias. Con el paso de los siglos y la acufiacidn de las primeras monedas, una serie de
posadas en los caminos fueron surgiendo en las que el viajero podia alojarse con sus caballos y
comer a cambio dinero. Estos establecimientos se caracterizaban por las precarias condiciones
sanitarias que ofrecian, ya que solian alojar a los huéspedes en los establos junto con el ganado.
A la vez, se les ofrecia servicio de comidas. Pero es a raiz de la Revolucion Industrial, cuando los
medios de transporte experimentan una vertiginosa evolucion, que las personas empiezan a
desplazarse masivamente de un lugar a otro. En un principio, los viajes estan destinados sélo a
comerciantes y a las clases mas adineradas, que empiezan a salir de vacaciones fuera de sus
ciudades y exigen unos establecimientos de acorde a sus posibilidades; y para que todo esto sea
posible, es necesario el surgimiento de una serie de establecimientos donde los viajeros puedan

comer y pernoctar, es el nacimiento de la hosteleria propiamente dicha.

En un principio surgen hoteles y restaurantes de lujo al alcance de las clases acomodadas que
cobran unas tarifas que son imposibles de pagar para los demas, pero con el surgimiento de la
sociedad del bienestar, comienzan a surgir otros lugares mas modestos y al alcance de todos los
bolsillos. La evolucion ha sido tan espectacular que actualmente casi todas las personas que
viven en paises desarrollados tienen acceso a viajar y alojarse en establecimientos dignos, lo que
ha dado lugar a la creacion de una de las industrias mas poderosas del mundo: el turismo que
estd intimamente relacionado con la hosteleria. Hay se puede encontrar en cualquier sitio

establecimientos hosteleros de todo tipo y la competencia del mercado es tan fuerte, que ha

23 NC-126:2001, Requisitos para la Clasificacion por Categorias de los Restaurantes que prestan servicio al Turismo
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repercutido en que las tarifas se hayan ido abaratando en beneficio de los usuarios. Las industrias
actuales de alojamiento y restauracion son el resultado de la evolucion social y cultural de muchos
siglos. El hospedaje cdmodo, higiénico se consider6 alguna vez el privilegio exclusivo de los ricos,
pero se hizo accesible al ciudadano comun. El progreso en la transportacion permitié a mas gente

viajar distancias mas largas a un costo mas bajo, y el turismo se desarroll6 en todo el globo.

De sus humildes inicios, la hospitalidad y el turismo crecieron hasta convertirse en las dos
industrias mas grandes de todo el mundo. Actualmente, la industria del hospedaje es compleja y
diversa. Cuando los antiguos hombres se aventuraron a salir por primera vez de sus
asentamientos tribales, no habia hoteles en los cuales pudieran hospedarse, por lo tanto,
armaban sus tiendas donde lo deseaban. Los primeros viajeros intercambiaban mercancias por
hospedaje. Indudablemente, hospedar fue una de las primeras empresas comerciales, y la
hospitalidad fue uno de los primeros servicios a cambio de dinero. Las posadas de los tiempos
biblicos ofrecian un poco mas que una cama en el rincon del establo. La mayoria de estos
establecimientos eran moradas privadas que ofrecian alojamiento temporal para los extrafios. Las
tarifas eran razonables pero la compafia era ruda, los viajeros compartian los cuartos con los

caballos y el ganado.

En el tercer siglo de la era cristiana, el Imperio Romano desarroll6 un sistema extenso de caminos
revestidos con ladrillos en Europa y Asia Menor. No fue sino hasta la Revolucion Industrial, en el
siglo XVIII, cuando las tabernas europeas comenzaron a combinar hospedaje con servicio de
comida y bebida. A pesar del ello, la higiene recibié poca atencion. Los viajeros tenian que
compartir con otras personas las camas y las habitaciones, y las tarifas eran altas. Como las
posadas y tabernas eran inadecuadas para los aristocratas, se erigieron, para éstos, estructuras
lujosas, con cuartos privados, saneamiento individual y todas las comodidades de los castillos
europeos. Adoptaron la palabra hotel y sus tarifas excedian los recursos de los ciudadanos
comunes. Durante la época colonial en Estados Unidos, las posadas siguieron el modelo de las
tabernas europeas, en las que dos o mas huéspedes compartian las habitaciones. A lo largo del
siglo XIX, los posaderos estadounidenses mejoraron los servicios y continuaron construyendo

propiedades de mayor tamafio y las equiparon mas ampliamente. Tales establecimientos se
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localizaban en los puertos y operaban junto con las tabernas®*.

La tendencia viajera de los estadounidenses produjo una constante inspiracion en las casas de
hospedaje, dandole asi nacimiento a una modalidad que permanece hasta la actualidad, el Bed
and Breakfast. El “Bed and Breakfast” o "B&B" es un alojamiento que ofrece “cama y desayuno”
por una tarifa conveniente. El concepto de B&B naci6 en Europa pero en los afios 60 se introdujo
en Estados Unidos y hoy es conocido en todo el mundo. Basicamente se trata de un alojamiento
simple en un edificio o casa grande con no mas de 7 u 8 piezas, que ha sido restaurada o
acondicionada para estos efectos. Se caracteriza por un ambiente familiar y hogarefio, por cuanto
es usual que los duefios del B&B vivan en el mismo inmueble. Este tipo de alojamiento es

frecuentado por viajeros que desean viajar sencillo y permanecer unas pocas noches en el Iugarzs.

o Clasificacion de las instalaciones que brindan el servicio de hospedaje

e Hotel
Establecimiento que presta el servicio de hospedaje en unidades habitacionales amuebladas,

cuenta con servicio de recepcion, servicio sanitario privado, servicios de alimentos y bebidas y

otros servicios adicionales.

e Aparthotel
Establecimiento que presta el servicio de hospedaje en apartamentos amueblados, cuenta con

servicio sanitario privado, cocina debidamente equipada, con servicio de alimentos y bebidas y

otros servicios adicionales.

e Motel
Establecimiento que presta el servicio de hospedaje en habitaciones amuebladas, generalmente
ubicado fuera de las zonas urbanas, cerca 0 junto a carreteras 0 autopistas, cuenta con
estacionamiento para cada habitacion contiguo o préximo a ésta y servicio sanitario privado,

pudiendo brindar o no algun servicio de alimentos y bebidas.

e Villa

24 Arnel Cruz, Manual de Consulta Historia de la Hosteleria, Gestion de Alojamiento, curso 2010-2011
25 Yon Lee, So. Bed and Breakfast Industries: Successful Marketing Strategies
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Establecimiento que presta el servicio de hospedaje y que puede estar compuesto por un conjunto
amueblado de habitaciones, cabafias o bungalows, casas y/o apartamentos, con no mas de tres
niveles de altura y areas de servicios comunes, servicios de alimentos y bebidas y otros servicios

adicionales®.
1.2.4. La Pequefia y mediana empresa no estatal en Cuba

La nacionalizacion de la economia cubana, decretada en los primeros afos del Triunfo de la
Revolucién fue asumida como la definitiva liquidacion del capitalismo en Cuba. Pero la
nacionalizacion, no implicé solo a cientos de pequefios, medianos y grandes empresarios, sino
que sometié a cientos de miles de trabajadores al control del estado. Se iniciaba una época de
drasticas transformaciones econdémicas que imprimieron un controvertido sello a las relaciones
politicas. El estado, abandonando sus tradicionales roles, se convertia en el propietario de la
sociedad. El 6 de agosto de 1960, el entonces primer ministro del gobierno revolucionario Dr. Fidel
Castro Ruz, en el acto de clausura del | Congreso Latinoamericano de Juventudes, celebrado en
La Habana, anunci6 la nacionalizacion mediante expropiacion forzosa de 26 grandes empresas,

propiedad de personas juridicas y nacionales de los Estados Unidos de América.

Aquella medida, adoptada en un momento de particular efervescencia revolucionaria, conté con el
respaldo de muchos propietarios de pequefias y medianas empresas que creyeron ver el inicio de
un periodo de prosperidad para sus negocios. Empresarios cubanos y de otras nacionalidades
interpretaron el proceso de nacionalizacién, como un mero golpe a los Estados Unidos; creian que
sus propiedades no correrian la misma suerte porque ellos habian logrado establecerse sin
explotar a nadie, a base de disciplina responsabilidad y talento. El control estatal de la economia,
razonaban, significaba el comienzo de un periodo de equidad, pues sus relaciones comerciales,
crediticias y financieras serian con un gobierno que prometia preservar la pequefia propiedad
privada de los abusos de los grandes monopolios yanquis; pero el control estatal de la economia
en su etapa embrionaria implicaba un gradual control del mercado laboral y de las relaciones

contractuales.

% NC-121:2001, Industria turistica. Requisitos para la clasificacion por categorias de los establecimientos de alojamiento
turistico
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El 8 de septiembre de 1993, fue promulgada la Ley 141, que autorizé el Trabajo por Cuenta
Propia y la Resolucibn Conjunta 1, de los Ministerios de Trabajo y de Finanzas, que
complementaban los enunciados de la Ley. ElI 19 de febrero de 1994, el Consejo de Ministros
promulgé el decreto 186, sobre Contravenciones Personales, para el sector por cuenta propiay en
noviembre de 1995, el Ministerio del Trabajo a través de la resolucion 10, autorizo a los graduados
universitarios ejercer labores por cuenta propia que no guardaran relacibn con sus

correspondientes profesiones.

Ese mismo afio es promulgada la resolucion conjunta 4, suscrita por los Ministerios de Trabajo y
de Finanzas, que ampli6 el numero de oficios y actividades a ejercer por cuenta propia.
Legalmente estan autorizadas 117 actividades y oficios, 16 de ellas relacionadas con el transporte
y aseguramiento y apoyo; con la reparacion de viviendas, 12; con la agricultura, 16; con las
necesidades personales y familiares, 39; con las necesidades del hogar, 12, y bajo el titulo de
otros se incluyen 22 oficios y actividades. Para cualquier observador foraneo este trabajo de
legalizacidén del trabajo por cuenta propia, podria interpretarse como una apertura del gobierno

cubano?®’.

Pretender un andlisis hermenéutico de la evolucién del marco legal aplicable al sector objeto de
estudio de este informe de investigacién, presupone una tarea mas alla de lo previsto en su
disefio metodoldgico; mas no por ello, se deja de mencionar un listado cronolégico de las
principales normativas que en ese sentido se ha pronunciado su ambito de aplicaciéon material

como se muestra en la tabla niumero 1.

%" Vicente Escobal Rabeiro, Instituto Cubano de Investigaciones Sociolaborales y Econdmicas Independiente, Las pequefias y
medianas empresas en Cuba http://www.cubanet.org/sindical/articulos.html , consultado 15-3-2014
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Tabla Numero 1. Marco Legal del trabajo en el sector privado

Ao Acontecimiento Modificacion
1978 | Decreto Ley No. 14 Sobre el trabajo por cuenta Propia
Derogacion de la Ley No. 14 y aprobacion del trabajo
1993 | Decreto Ley No. 141 por cuenta propia como forma de recaudar impuestos
en el periodo especial
1994 | Ley No. 74 del Sistema Reforma Tributaria
Tributario
Resoluciéon Conjunta de los | Determinacion de las actividades que podran realizarse
1996 | Ministerios de Trabajo, | por cuenta propia: la regulacion de quiénes pueden
Seguridad Social y Finanzas y | ejercerlas; los requisitos para ejercerlas, y el
Precios ordenamiento, supervision y control de dichas
actividades
1997 | Decreto Ley No. 169 Normas Generales y de los Procedimientos Tributarios
1997 | Decreto Ley No. 171/97 | Autoriza a los propietarios de viviendas para celebrar al
Modificacién del articulo 74 de | amparo de lo establecido en la legislacion civil comun.
la Ley No 65, Ley General de la | Contratos de arrendamiento de hasta dos habitaciones
Vivienda con O sin servicio sanitario propio mediante precio
libremente concertado y sin someterse a aprobacion
previa.
2003 | Decreto Ley No. 233/2003 Modifica el articulo No. 74 de la Ley No. 65, Ley
General de la Vivienda
Reglamento sobre el Arrendamiento de Viviendas,
2005 | Resolucion No. 346/2005 Habitaciones o Espacios
Pasos a seguir por las personas para la solicitud de la
2010 | Resolucién No. 305/2010 actividad, inscripcidén, cancelacion, forma de llevar el
Libro de Registro de Arrendatarios
2012 | Resoluciéon No. 570/12 Normativa legal que regula el procedimiento de
licitacion para la creacion experimental de cooperativas
no agropecuaria
Regula el pago del impuesto sobre ingresos Personales
_ al que estan obligados los agricultores pequefios por
2012 'II_'?iBl;utaNriOo. 113 del Sistema los ingresos que obtienen de las ventas efectuadas a

entidades acopiadoras o comercializadoras
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Establece entre otros, los impuestos sobre utilidades,
sobre las ventas, sobre los servicios y por la utilizacion
de la fuerza de trabajo, asi como la contribucion a la
seguridad social

2012 | Resolucion No. 427/12

2013 | Resolucién No. 352/2013 Remitirse a la Ley No. 113 del Sistema Tributario

‘Procedimiento para la compraventa directa de
productos agricolas sin procesar industrialmente, arroz
consumo y carbdén vegetal entre los establecimientos
hoteleros y gastronémicos del sector turistico y los
productores agropecuarios”

2013 | Resolucion No. 137/2013

Autoriza el arrendamiento de entidades estatales y no
estatales para la realizacibn de las diferentes

2013 | Resolucion No. 305/13 actividades por cuenta propia

Norma legal para regular el pago de personas juridicas
cubanas a personas naturales que incluye a las

2013 | Resolucion No. 145/13 personas juridicas del sector del turismo

Autorizacion a extranjeros de residir en Cuba por un
afio prorrogable y autoriza las llamadas visas familiares

2014 | Resolucion No. 47/2014 entre otros

Fuente: elaboracion propia

1.3. Logica para el disefio de estrategias

Para el disefio de las estrategias a seguir, se debe elaborar una metodologia previa para asegurar
la captacion de la informacion suficiente para asi obtenerla de una manera eficiente, por ende se
traza un hilo conductual (ver figura nimero 1) para la confeccion de la propuesta de solucion, el

cual se detalla de forma practica en el segundo capitulo del informe. Los pasos son:
e Paso 1: Caracterizacion de los sistemas de alojamiento y restauracion de la ciudad de Holguin

Objetivo: Familiarizarse con el estado de las entidades estatales que brindar servicio de
alojamiento y restauracion dentro de la ciudad en ambas monedas.
Descripcién: Se realiza una breve caracterizacion de hoteles estatales que operan en CUC y CUP

dentro de la ciudad de Holguin.
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Técnicas y métodos: Consulta de informes del MINTUR sobre estas empresas estatales y

observacion al funcionamiento de su proceso de alojamiento.

e Paso 2: Descripcion de las facilidades de alojamiento y restauracion del sector no estatal en la

ciudad de Holguin

Objetivo: Familiarizarse con el estado actual de las entidades de alojamiento y restauracion del
sector no estatal.

Descripcién: Se realiza una breve descripcién del estado de estas pequefias empresas en la
ciudad de Holguin.

Técnicas y métodos: Se aplica entrevistas en hostales y restaurantes y se hace un breve resumen

de sus principales atributos.

e Paso 3: Seleccién de la muestra

Objetivo: Se realiza un muestreo por etapas para determinar la muestra a visitar en el trabajo de
campo.

Descripcion: De un grupo amplio de hostales y restaurantes se seleccionan los que presentan un

aporte a la ONAT superior a los $ 1000.00 y a los cuales se les determina un tamafio de muestra

para un 95 % de confianza.

Técnicas y métodos: Muestreos por etapas y probabilisticos.

e Paso 4: Aplicacion del instrumento para recopilar informacion primaria

Objetivo: Diagnosticar el estado actual de las variables de estas empresas

Descripcidn: Ver entrevistas y muestras en los anexos 2, 3, 4 y 5 seleccionadas para la
caracterizacion de variables.

Técnicas y métodos: Entrevistas semiestructurada, muestreos, observacién y evaluacién de las

instalaciones.

e Paso 5: Presentacion de resultados
Objetivo: Plasmar la informacién en el cuerpo del documento.
Descripcion: Se plasman los resultados de las entrevistas realizadas durante el trabajo de campo

para tener informacion primaria Gtil para el disefio de las estrategias finales.
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Técnicas y métodos: Procesamiento, calculo de porcentajes y creacion de gréaficas.

e Paso 6: Analisis de las interrelaciones entre los actores estudiados

Obijetivo: Conocer el estado de cooperacion entre las empresas hostales y restaurantes.
Descripcion: Se disefia un diagrama en donde se muestra el estado de las interrelaciones entre
hostales y restaurantes.

Técnicas y métodos: Se afiade una pregunta en la entrevista para conocer las interacciones.

e Paso 7: Disefio de la estrategia

Obijetivo: Resolver el problema de la investigacion mediante el disefio de estrategias.

Descripcidn: Se crea una matriz DAFO y a partir de la misma se crean estrategias Utiles para
estimular las alianzas entre estas empresas privadas y las del sector estatal y se proponen
acciones, encargados, fechas y presupuestos para la puesta en practica.

Técnicas y métodos: Matriz Dafo y Matriz Ovar
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Figura 1. Representacion de la 16gica a seguir para el disefio de estrategias

Caracterizacion de los sistemas de
aloiamiento v restauracion de la ciudad

Descripcion de las facilidades de alojamiento
y restauracion del sector no estatal en la

ciudad de Holguin

]
Seleccion de la muestra J /

Aplicacion del instrumento de
recopilacion de informacion

v

Presentacion de resultados J

Analisis de las interrelaciones entre

|

P
Disefio de la estrategia J ml

Implementacion y control
de la estrategia

los actores estudiados

Fuente: elaboracion propia
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Capitulo II. Caracterizacion de los sistemas de alojamiento y restauracion
en la Ciudad de Holguin

El segundo apartado corresponde a la puesta en practica de la légica de la estrategia propuesta
en la primera seccion. El mismo contiene todos los pasos sefialados en la figura 1. La estructura
esta compuesta de cinco epigrafes y nueve sub-epigrafes. Inicialmente se realiza una descripcion
de las condiciones en que se encuentran las empresas que prestan el servicio de alojamiento y
restauracion estatal mediante el método de observacion a dichas instalaciones y a sus procesos
de reservacion. Posteriormente se realiza una breve descripcion del estado de los hostales y
restaurantes del sector privado tras realizar una inspeccion de las habitaciones visitadas. Para la
captacion de informacion primaria Gtil para identificar fortalezas, oportunidades, debilidades,
amenazas, se aplican dos entrevistas semi-estructurada una de las cuales fue redisefiada para
poder colectar los datos necesarios. Entre los objetivos de la aplicacion de tales entrevistas esta la
evaluacion de hostales y restaurantes privados para conocer si presentan los estandares
estipulados por las NC-126 y NC-127 de 2001. Finalmente se analiza la interrelacion existente
entre ambas empresas privadas y se procede a la realizaciéon de un andlisis DAFO de donde
surge un grupo de estrategias a las cuales se les propone acciones, encargados, fecha de
realizacion y presupuestos a través de una matriz OVAR. Se finaliza la investigacion mencionando

las principales conclusiones y recomendaciones a las que se arribo.

2.1. Caracterizacién de los sistemas de Alojamiento y Restauracion de la Ciudad de
Holguin

= Descripcidn del sistema de Alojamiento

La Ciudad de Holguin, tercera en poblacion después de La Habana y Santiago y tercer polo
turistico tras La Habana y Varadero, se encuentra localizada al Norte Oriental cubano y debido a
sus diversos atractivos turisticos es un destino seductor para diversos viajeros a nivel mundial. El
destino Holguin es un polo joven pero que se encuentra en su etapa de envejecimiento a pesar de
disponer de diversas potencialidades que siendo bien aprovechadas por las agencias de viajes y
otras instituciones encargadas del disefio y desarrollo de productos turisticos podrian constituir un

valor afiadido a la oferta y una buena solucién para el rejuvenecimiento del mismo. Entre estas
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potencialidades se encuentran los hostales y los restaurantes del sector privado.

La Ciudad de Holguin dispone en la actualidad de cuatro hoteles que brindan servicio en moneda
nacional y dos en moneda libremente convertible. En el caso de los hoteles de ciudad que operan
en CUP los mismos le prestan servicio principalmente a empresas que se encuentren realizando
alguna labor en la ciudad. Para el servicio a la poblacion, su comercializacién es incierta pues los
clientes no pueden reservar estas habitaciones con dias de antelacion, sino que deben estar en la
recepcion en los horarios después de la 10:00 am que es cuando se realiza el check out para
conocer la disponibilidad de habitaciones en los mismos. Esta poca disponibilidad de habitaciones
en moneda nacional (CUP) permite desarrollarse a los pequefios hostales que funcionan en
moneda CUP los cuales constituyen el 46.27 % de los hostales de la ciudad cabecera y en caso
de encontrase llenos, los clientes se ven obligados a alojarse en hostales en CUC que se
encuentren vacios después de las 5:00 pm, llegando a arreglos en los precios con los

propietarios.

= Descripcion del sistema de Restauracion

Para el servicio de restauracion en la ciudad de Holguin existen diversas empresas que operan en
ambas monedas (CUP y CUC) subordinadas a la EPEES como son los casos de Palmares y otras
de menor rango las cuales disponen de pequefias cafeterias, pizzerias, bares, discotecas y
restaurantes dentro de la ciudad. Entre ellas estan el complejo Pico Cristal, el DIMAR en la
molienda, los bar-restaurante 1720, 1545, la Begonia, la Casa del Guayabero, el Rombo y el
Tocororo entre otros, pero a partir de 2012 ha comenzado a cobrar auge una nueva modalidad de
negocios particulares llamados popularmente “paladares” los cuales constituyen una nueva fuente
generadora de empleos e ingresos para la ciudad y existe un niumero de 58 dentro de la Ciudad

de Holguin.

2.2. Descripcién de las facilidades de alojamiento y restauracion del sector privado en la
Ciudad de Holguin

= Descripcion de Hostales

La Cuidad de Holguin dispone de 642 hostales en todo su territorio de las cuales el 53.73 %
realiza esta operacion en moneda libremente convertible (CUC). En el caso de los hostales que

deseen operar en CUC deben cumplir con un grupo de requisitos estipulados en la NC-127 de
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2001. Ahi se especifica cada detalle con que debe contar la habitacion para declararse apta por
los diferentes ministerios para brindar servicio al turismo internacional. Las mismas estan
administradas por los propietarios para cuya actividad no se requiere de grandes conocimientos
de contabilidad, administracion, marketing o etc. La mayoria de los hostales holguineros cuenta
con un numero de habitaciones entre 2 y 3 pero pueden encontrarse casos extremos en los que
se puede encontrar hostales que constan de hasta 4 habitaciones. En los casos de los pequefios
hostales de una o dos habitaciones los propietarios se encargan de la limpieza y labores de
mantenimiento. Los casos de hostales que poseen entre dos y tres habitaciones, generalmente
los arrendatarios contratan a una domeéstica que se encarga de la actividad de limpieza, lavado de
la lenceria y cocina en algunos casos. La forma de pago a estas empleadas se manifiesta
mediante salario mensual, en ello no se incluyen las propinas o presentes que pueden recibir y en

algunos hostales se les estimula con un porciento de las ganancias mensuales.

Al igual que en el sector estatal, los efectos de la estacionalidad turistica se manifiestan en la
actividad de estas entidades. Por ello en sus temporadas bajas (las mismas que el sector estatal)
el volumen de sus clientes disminuye considerablemente. Tal efecto obliga a los arrendatarios a
fijar diferentes precios en las distintas temporadas y en algunos casos llegando a conciliar precios
con los propios clientes. El segmento de clientes recibido por estas empresas por grupos de
nacionalidades se puede definir segmentar como italianos, alemanes, canadienses entre otros en
un menor volumen. Para su comercializacién se encuentran en desventaja con respecto al sector
estatal pues no existen revistas internacionales e incluso nacionales que se encarguen de
promocionarlas, sélo se pueden hallar casos de alianzas con algunas agencias de viaje, guias,
paginas webs y otros que son contactados en el exterior por clientes repitentes que hacen el favor
de poner las casas visitadas en estos sitios y catalogan algunas de estas casas con un nivel de

confort comparable a hoteles de hasta cuatro estrellas.

= Descripcidon de Restaurantes Particulares

La Cuidad de Holguin dispone de 58 paladares, los cuales se pueden encontrar tanto en areas del
casco historico como en las periferias de la ciudad. Los tributos de estas pequefias empresas a la
ONAT flucttan entre $ 700.00 CUP y CUP $ 1.270.00 mensuales. Estas pueden estar

administrados por miembros de la propia familia que emprende el negocio o algunos casos

29



UNIVERSIDADc:e HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

pueden contar con un encargado que tenga experiencia en el manejo de este tipo de negocios.
Todos los restaurantes del sector privado de la muestra visitada cumplen con los requisitos de la
NC-126 de 2001 por lo cual se encuentran aptos para brindar servicio tanto al turismo
internacional como el domeéstico. Estas instalaciones cuentan con un administrador y con
empleados de servicios cuyo numero puede oscilar en dependencia del tamafio del
establecimiento y el volumen de actividad en el mismo, generalmente entre 6 y 12 empleados. Las
formas de pago a los mismos se expresa mediante salario tanto mensual como semanal, propinas
y el 1 % de las ganancias mensuales en restaurantes de buena solvencia econémica, se puede

considerar que sus trabajadores estan bien motivados.

Tanto estas empresas privadas como las de la industria del turismo sufren los efectos de la
estacionalidad turistica por lo que su oferta presenta periodos de temporada alta y baja. Entre sus
principales clientes se halla al segmento de mercado que se aloja en la ciudad como es el caso de
turistas canadienses, alemanes, italianos y el propio turista doméstico quien es el cliente principal
de estas entidades. Los restaurantes particulares estan bien acondicionados para brindar un
servicio completo a sus clientes, pero a razén de que la mayoria de los hostales ofrecen el
servicio de desayuno a sus clientes, la mayoria de los restaurantes del sector privado se limita a
brindar so6lo los servicios de almuerzo y cena aunque existen algunos que tienen buenas
relaciones con algunos hostales y éstos le envian clientes directamente para que efectlien la

restauracion.

2.3. Procederes para la seleccion de la Poblacion y la Muestra

A partir de la informacion facilitada por la ONAT provincial de Holguin referente a los restaurantes
del sector no estatal (paladares), hostales y casas de renta se procedié a la realizacion de un
muestreo probabilistico que con un 95 % de confiabilidad se espera obtener informacién veridica y
poder realizar una evaluacion de estas instalaciones en la ciudad de Holguin. Para la seleccion de
la poblacién en el caso de los restaurantes del sector privado, se selecciond la totalidad existente
en la ciudad, a los cuales se les realiz6 los calculos pertinentes y se concluyé con una muestra
representativa para una poblacion de 58 restaurantes seria de 24 (ver anexo 4) a visitar para cuya
evaluacion se crearon dos entrevistas para diagnosticar si los mismos cumplen con los requisitos
establecidos por la NC-126 de 2001.

30



UNIVERSIDADc:e HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

=  Seleccién de Muestra de Restaurantes:

Hp.glhN
VAN —1) +9p.q)

L 4(0.25)58
© T (0.05x0.05)(58— 1) + 9(0.25)

o 1 x 58
" T 0.0025 x 57 L 225

58
" T 23925

n =24
La poblacion total hostales en la Ciudad de Holguin es de 642, de los cuales muchos no se

encontraban aptos para prestar servicio al turismo internacional debido las condiciones en que se
encuentran. En concordancia con entrevistas realizadas a los directivos de la ONAT; se procedi6
a la seleccion de la poblacion. Para ello se discrimind los hostales cuyo aporte mensual no
superaba los $ 1000.00 CUP. Dicha decision delimitd una poblacion de 121 hostales dentro de la
ciudad los cuales en conformidad con los funcionarios de la ONAT, tienen un aporte mas elevado
debido a la gran actividad que poseen los mismos, que segun la ley tributaria deben pagar una
bonificacion extra debido a ello. Por consiguiente estos locales de renta son los que mayores
condiciones presentan para alojar turismo internacional; la muestra seleccionada es de 48
hostales (ver anexo 5).

= Seleccién de la muestra de Hostales:

HpxgN
d3(N —1) + 9 pxq)

¥ =
LRt

B 4(025) 121
C T 0.05x0.05)(121— 1) + 9(0.25)

- 121
C T 0.0025x120 = 2.25
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2.3.1. Administracion

= Estructura Administrativa hostales

La estructura administrativa de los hostales de la Ciudad de Holguin es familiar pues en su
mayoria son dirigidas, por los inquilinos de la propia casa quienes realizan en su mayoria todos
los procesos administrativos. Existen casos en los que los hostales vienen incluidos a otros
servicios como es el caso de las casas-paladares en donde se contrata a una persona ajena a la
familia con habilidades o experiencia en la administracion para que lleven el negocio. También
existen se da la posibilidad en que la administracion del hostal es insostenible para los
propietarios porque son muy ancianos o por problemas de salud. Asi mediante un poder legal se
designa a algun familiar como un hijo o una persona de confianza para gestionar el negocio en su

lugar.

=  Estructura Administrativa restaurantes

En los restaurantes la estructura administrativa se comporta del mismo modo que en los hostales
a diferencia de que el encargado debe tener ciertas habilidades y conocimientos en cuanto al
negocio. Dado que la restauracién es una labor que puede llegar a ser compleja en especial en
locales que presentan un alto volumen de actividad y ello acarrea consigo la contratacion de
personal de trabajo. Por lo general el nimero oscila entre seis y diez empleados de acuerdo con

el tamafio del local y el volumen de actividad que éste pueda presentar.

=  Almacenamiento hostales

En los hostales para el almacenamiento, las habitaciones poseen refrigerador o nevera, siendo
también parte de la dotacion de las habitaciones jarras, vasos y otros aditamentos que los
usuarios pueden utilizar para guardar alimentos tanto liquidos como sélidos. Dentro de las cocinas
de la propia casa los encargados les permiten hacer uso de sus neveras y refrigeradores en caso
de que deseen almacenar algun tipo de alimento. En cuanto al almacenamiento de los articulos
personales tanto como joyas, ropas y otros, las habitaciones estan dotadas de armarios con su
cerrojo y llave para la seguridad de sus pertenencias y en menor grado algunos hostales muy

escasos poseen cajas fuertes.

=  Almacenamiento restaurantes
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Al trabajarse con materias primas que deben refrigerarse para su conservacion por lo que todos
los restaurantes visitados cuentan con pequefios almacenes, neveras y refrigeradores para la

conservacion de los alimentos que han de ser elaborados para el servicio.

= Compras y Abastecimiento hostales

El abastecimiento de articulos de limpieza y otros para mantener una buena gestion de los
hostales no es mas que las propias tiendas de recaudacion de divisa (TRD) en donde los
encargados de los hostales pueden abastecerse de todo tipo de articulos decorativos, lenceria, de
limpieza y etc. Para estas empresas no existe la posibilidad de pagar a crédito y carecen de
cualquier tipo de apoyo estatal. Del mismo modo ocurre durante el abastecimiento de alimentos

en los diferentes mercados de venta a la poblacion.

= Compras y Abastecimiento restaurantes

Para el abastecimiento de estas pequefias empresas, se encuentra entre las funciones del
administrador y del personal de servicio realizar una vez por semana o0 cuando sea necesario el
aprovisionamiento de las materias primas para la operacion del negocio. Los productos se
adquieren en las cadenas de tiendas TRD, Caracol y en los mercados. Entre los grandes
problemas para el aprovisionamiento tanto de los hostales como los restaurantes se encuentra la
falta de una entidad que se encargue de facilitarle las materias primas a estas empresas tanto
para facilitar la operacion de los mismos, permitirles abaratar los precios y mantenerles un surtido

constante de los insumos necesarios, lo cual es imposible en las cadenas de tiendas minoristas.

= Formas de control estatal en hostales

Los diferentes 6rganos involucrados a esta forma de gestion (ONAT, Instituto de la Vivienda,
Inmigracion y extranjeria y el Organo del Trabajo) realizan auditoria que pueden ser semanales,
mensuales, semestrales o sorpresivas. Alguno arrendatarios expresan que los diferentes 6rganos
en especial la ONAT realizan sus inspecciones mayormente en las nuevas casas debido a que las
casas que cuentan con cierta trayectoria gozan de buen prestigio y es menor el rigor en el control
por parte de estos diferentes 6rganos estatal. En cuanto a la facturacion realizada por los
hostales, todos los encargados entregan a sus clientes una copia del contrato de arrendamiento

del talonario que la ONAT les facilita para declarar sus impuestos.
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=  Formas de control estatal en restaurantes

Las principales entidades involucrados en la actividad de estas empresas son el Ministerio de
Salud Publica, el Organo del Trabajo y la ONAT cuyas inspecciones son realizadas

constantemente en estos sitios con una frecuencia de hasta tres veces al mes e incluso semanal.

= Principales Proveedores de hostales

Con el tiempo los hostales cubanos han ido ganando prestigio por su servicio personalizado
incluso algunas agencias de viajes dentro y fuera del pais se encargan de su promocién. Segun
las respuestas de los encargados de hostales que mantienen méas de 15 afios de operaciéon y que
gozan de un prestigio, se afirma que sus casas estan promocionadas por agencias como Tour-

mundo, www.micasaparticular.com, Trip Advisor, National Geographic, webs, revistas y guias a

nivel mundial. La mayoria de los arrendatarios no debe pagar impuesto alguno por ello dado que
los promocionan en tales paginas amigos, familiares e incluso cliente que quedan satisfechos con
el buen servicio de estas instalaciones le prestan. También les llegan clientes a través de otros
clientes repitentes, pegatinas, plegables, sueltos, taxistas y en su mayoria personas en busca de

comisiones ofrecidas.

= Principales Proveedores de restaurantes

La llegada de clientes a estas instalaciones esta determinada por un grupo de factores como; la
reputacion de la entidad, su excelencia en la calidad de su producto y servicios, la localizacion en
que se encuentren los mismos y como ultimo factor la cercania o interrelacion que tenga con

hostales cercanos.

2.3.2. Alojamiento

= Habitaciones y sus Caracteristicas

Los estudios realizados a la muestra seleccionada correspondiente a los hostales que prestan su
servicio en CUC y el numero de las casas se distribuye en grupos que poseen entre dos
habitaciones y en algunos casos extremos se pueden encontrar casos de algunos de estos
alojamientos que cuentan con hasta cuatro habitaciones bien acondicionadas (ver anexo 6), en
estos casos de hostales dotados de muchas habitaciones se pueden encontrar alojamientos

especiales los cuales pueden estar compuestos de balcén, bafio mas grande, cocina o bar
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incluido e incluso pueden ser de un mayor tamafio o etc. En Holguin el promedio de habitaciones

por hostal es de 2,08.

= Proceso de Check in y Check out

Los arrendadores no tienen una hora especifica para realizar el check in porque no es predecible
cuando es que van a estar ocupados y la hora de llegada de los clientes es muy variable en
dependencia de la hora del vuelo de arribo, del itinerario de los clientes, etc. Cuando el huésped
llega a la casa, el arrendador en el Libro Registro de Arrendatarios plasma las particularidades
siguientes:

a) Nombre y apellidos, domicilio y pais de origen del arrendatario, y sus acompafantes

b) Ciudadania del arrendatario y sus acompafiantes

c) Numero de identidad permanente o pasaporte del arrendatario y sus acompafantes

d) Periodo del arrendamiento

e) Objeto de arrendamiento

f) Importe cobrado por el arrendamiento

g) Numero del recibo de pago

h) Firma del arrendatario.

Para el check out también existe una determinada flexibilidad, porque a pesar de que la salida
debe ser a las 2:00 pm, horario fijado por los arrendadores, no por ninguna legislacion, si el
arrendador no tiene ninguna entrada pues deja que los clientes permanezcan en la habitacion
unas horas mas si asi lo desean, ya que generalmente los vuelos de regreso de estos son tarde-
noche, otra alternativa es guardarles el equipaje en otra habitacién, con el objetivo de dejarle
siempre un espacio al propietario para que este efectle la limpieza de la habitacion para el cliente

entrante.

= Limpieza de las Habitaciones y demas areas

La limpieza de las habitaciones, cambios de sabanas y etc. se realizan en la mayoria de las casas
de manera diaria y siempre esperando el horario en que los clientes se encuentren fuera de las
mismas, para ocasionarles el menor nimero de molestias posibles. También existen algunas
casas en donde el cambio de sabana o limpieza de realiza cada dos o tres dias e incluso existen

algunas en donde sélo se realiza esta actividad si el cliente lo solicita. En cuanto al servicio de
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lavanderia y lenceria los hostales no cuentan con una empresa destinada a ello, como es el caso
de SERVISA para el sector estatal. La actividad de lavado de sabanas, cortinas y las ropas de los
clientes se realizan acorde a los equipamientos que existan en cada hostal y su costo puede estar

0 no incluido dentro de lo que se paga por la estancia diaria.

El servicio de lavado a la ropa de los clientes se puede realizar de diversas formas, la primera es
que la propia casa le realice el lavado sin ningun costo, en segundo lugar que los clientes le
paguen a las camareras para que les realicen el lavado en casas en las que dicho servicio no
viene incluido con lo que se paga, y en tercer lugar que los clientes hagan uso de las
electrodomeésticos de la casa para la higienizacion de sus propias ropas, esto es posible en las

casas en donde los usuarios tienen total acceso.

2.3.4. Restauracion

= Restauracion en los hostales

El servicio de restauracion dentro de los hostales no es obligatorio o no forma parte del precio
inicial por lo que la mayoria de las casas no presta este servicio y se limita sugerirles a los clientes
algunos restaurantes, cafeterias y otros tanto del sector estatal como privado. También existen
algunas casas que cuentan con obreros contratados y con las debidas condiciones o incluso
contratos con agencias de viajes las cuales si ofrecen servicio de alimentos, generalmente
desayuno y en algunos casos extremos también almuerzo y cena son incluidos. Existen algunas
de estas casas que cuando se encuentran llenas cooperan con otras casas en sus alrededores
las cuales poseen condiciones similares a la suya pero con las circunstancias de que no se les
debe prestar servicio de alimentos pues é€sa es una obligacion de la casa proveedora.

Los hostales que prestan servicios de alimentacion, generalmente los ofrecen en los comedores
familiares, terrazas o areas dedicadas a esta actividad dentro de la propia casa e incluso existen
algunas de las casas-paladares que prestan un servicio con un mayor grado de especializacion e

incluso cuentan con servicios de habitacion.

= Restauracion en los restaurantes

De los restaurantes de la muestra seleccionada todos cumplen con los requisitos de la NC-126 de

2001 por lo cual se encuentran aptos para prestar servicio a cualquier tipo de clientes tanto
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internacionales como domeésticos. Los mismos pueden ofrecer tanto comida internacional como
criolla y su decoracion se puede adaptar al tema para lo que esta destinada la empresa. Estas se
identifican con un cartel luminoso en su entrada el cual presenta el nombre comercial del local.
También puede presentar el horario de servicio y el numero de teléfono en caso de tener esa
facilidad instalada. Los resultados del estudio realizado arrojaron los resultados de que el 91,66 %
de las empresas visitadas cuentan con un sistema de reservacion y el mismo se puede realizar

por via e-mail, telefénica o en el propio local con varios dias de antelacion.

= Estructura y Servicio de los restaurantes

A pesar de no estar categorizados por el corto tiempo de operacion que llevan realizando, se
encuentran bien aprovisionadas para prestar dicho servicio durante todo el dia pues todas
cuentan con bares o mini-bares para garantizar las bebidas a sus clientes. El 29,17 % de las
mismas poseen salones para fumadores o VIP dotados de elegante decoracion, mesas sillas,
cristaleria, lenceria, cuberteria y toda la dote para la operacion de un restaurante. Todos disponen
de un numero de plazas que oscilan entre las 25 6 50 capacidades. Del total de restaurantes sélo
el 62,50 % presenta un servicio completo (desayuno, almuerzo y cena) y preferentemente los
restaurantes que se encuentran en areas periféricas de la Ciudad de Holguin, pues el resto que
sélo presta servicio de almuerzo y cena se encuentra en zonas céntricas de la ciudad, repletas de
otros restaurantes tanto estatales como particulares, cafeterias y también los propios hostales que

brindan el servicio de desayuno a sus propios clientes.

2.3.5. Recursos Humanos

= Modo de contratacion del personal de servicio y formas de pago de hostales

El negoci6 de los hostales generalmente no requiere de demasiado personal para su
funcionamiento, por lo que los encargados de los hostales generalmente se ocupan ellos mismos
de todas las tareas de limpieza y mantenimiento de las casas de renta. En la mayoria de ellos
porque los mismos son un negocio familiar. Existen otros casos en los que no existe confianza en
personas ajenas a la familia con acceso a la casa y en un tercer caso para minimizar los costos.
En algunas casas que estan compuestas de tres 0 mas habitaciones en donde los encargados no
desean hacer la limpieza ellos mismos por lo que contratan el servicio de trabajadoras domeésticas

para que los realicen por ellos, son generalmente recomendadas por amigos o familiares y en
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algunos casos extremos algunas casas contratan el servicio de domésticas en las agencias
empleadoras. Muchos de los arrendatarios niegan la informacion en cuanto a la contratacion de
domésticas y otros debido a que en caso de declararlas deben pagar impuestos extras por mano

de obra, aporte a la seguridad social y otros.

A estas empleadas se les realiza el pago mensual de sus salarios preestablecidos en acuerdos
mutuos, regalos y propinas recibidos con los que los propietarios no presentan ningun tipo de
inconveniente y finalmente estan las casas que al final de cada mes les dan un porcentaje de los

ingresos a sus empleados.

= Modo de contratacidn del personal de servicio de los restaurantes vy formas de pago de

restaurantes
Estas empresas cuentan con un personal que va desde seis empleados en pequefios locales y
hasta doce en locales de mayor actividad, para su contrataciéon el encargado del restaurante
realiza un casting con los aspirantes para conocer sus habilidades en prestar servicios lo cual
también debe encontrarse respaldado por al menos el primer nivel de técnicas de salén que
otorga la Casa del Chef de la ciudad de Holguin. Las formas de pago a estos trabajadores se
expresan de dos formas semanales (79,17%) y mensuales lo cual no incluye la propina que
puedan recibir por parte de los clientes y en algunos restaurantes de mayor solvencia los
propietarios comparten un 1 % de las ganancias mensuales con los trabajadores como modo de

estimulacion.

2.3.6. Marketing

= Modos de Promocién y Publicidad en hostales

La promocion de los hostales es muy limitada dentro de nuestro pais debido a la poca
conectividad a Internet, poca publicidad en los medios y la poca disponibilidad de emprender
campafas de marketing en revistas, periddicos y otros dentro del pais. La promocion de estas
casas se limita dentro del pais a las sefalizaciones, pegatinas, paginas amarillas de ETECSA vy la
recomendacion de clientes repitentes a amigos entre otros. Los hostales practicamente no se
promocionan y los clientes que reciben les llegan a través de canales directos de personas en

busca de comisiones o0 enviados en su mayoria por otros arrendatarios los cuales se encuentran
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ocupados.

Para su promocion a nivel internacional se encuentran algunas paginas webs, revistas, guias y
algunas agencias de viajes que se encargan de tener contrato con casas que cuentan con
muchos afios de experiencia en estas actividades y con una amplia promocion on-line dado que
existen paginas en la Internet en las que se han catalogado muchas de las habitaciones de los

hostales holguineros de ostentar un nivel de confort comparado con hoteles de cuatro estrellas.

= Modos de promocién y publicidad en restaurantes

La promocién de los mismos se realiza a través de los carteles luminicos en la entrada de la
facilidad, a través de la impresion de tarjetas de presentacion que son distribuidas en las distintos
hostales y a los propios clientes para que recomienden el restaurante a amigos, a través de
paginas webs en la Internet como Facebook. Incluso existen algunas de estas empresas que
disponen de una pagina web dedicada especificamente a dar promocion a los propios locales, ya
que estas empresas son jovenes y que las mas veteranas solo llevan dos afios de experiencia

aun son débiles en el campo de la promocion.

= |pgresos, ventas y segmentos de mercado de hostales

Para la fijaciobn de precios existen diversos factores que pueden afectar debido a que muchas
casas consideran que existe una agresiva competencia para ganar clientes lo cual no es el caso
de las casas que gozan de prestigio pues sus encargados afirman que permanecen llenas casi
todo el afio, el problema de la competencia entre casas segun algunos propietarios yace en que la
ONAT ha autorizado nuevas casas para realizar la actividad de hospedaje y como las mismas no
pagan impuestos durante sus primeros meses de actividad, pues realizan ofertas demasiado
bajas las cuales son dificiles de ofrecer a otras casas y por consiguiente la mayoria de los clientes
elige la opcidon mas bondadosa para sus bolsillos, también se habla de un fenémeno llamado las
visas familiares (ver Resolucion No. 47/2014 en la tabla nimero 1) las cuales no son mas que un
permiso que inmigracién le otorga a todo el que lo solicite de hospedar turistas en sus casa debido
a que son amigos o familiares y esto representa un numero enorme de clientes que se les van de
las manos a las casas de renta. Por ende los precios tradicionales de las casas de renta en
temporada alta estan entre los $ 20.00 a $ 25.00 CUC pero a raiz de este nuevo fendmeno de las

visas de familia la apertura de nuevas casas que ofrecen servicios mas altos, ha surgido la
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tendencia de convenir precios con los clientes quienes la mayoria de las veces piden precios mas
bajos y por ello los precios actuales que las casas ofrecen a los clientes pueden oscilar entre $

8.00 a $ 25.00 CUC en sin importar la temporada.

Los principales segmentos de mercado que reciben las casas de renta de la ciudad de Holguin
estan ltalia, Canada y Alemania con pequefas visitas de otras nacionalidades como franceses y
austriacos. En cuanto al comportamiento de las ventas los ultimos tres afios, la totalidad de los
entrevistados afirman que las temporadas altas son cada afio menos lucrativas y achacan la culpa
a el alto numero de nuevas casas que se han autorizado dentro de la ciudad (642 en ambas
monedas) y a la situacion econdmica internacional, todos los entrevistados afirman que no

esperan que esta situacién mejore para el proximo afio.

= |pgresos, ventas y segmentos de mercado de restaurantes

La apertura de estas nuevas empresas vino acompafiada de una crisis econdmica mundial por lo
que desde sus inicios el nivel de venta siempre fue bajo y de acuerdo a los resultados de las
entrevistas realizadas la totalidad de los propietarios afirma que las mismas se han comportado
de manera regular debido a los efectos de la crisis en todas las economia. A los efectos de la
crisis mundial no somos ajenos pues sus clientes nimero uno son los cubano-americanos, los
cubanos con buena solvencia econémica y en un menor grado los turistas que se alojan en los
hostales quienes efectian la mayoria de sus alimentos en los restaurantes de la ciudad de ambos
sectores. A causa de la inexistencia de una sucursal que abastezca a estas empresas de
productos necesarios para su operacion y que les garantice un buen precio, los mismos adolecen
de precios muy altos por lo cual se puede considerar un lujo no asequible al ciudadano comudn
frecuentar estos sitios. Dado que la mayoria de los productos deben ser adquiridos a precios muy
elevados en las cadenas de tiendas en divisa en las cuales a veces el surtido de productos es
inconstante. Entre otros factores que influyen considerablemente en el precio de los productos es
afiadido al precio de la materia prima, se incluyen otros costos por lo cual los promedios de los
platos mas y menos costosos de estas empresas fluctian entre el menor $ 46.04 CUP y el mayor
$149.17 CUP.
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2.3.7. Animacion

= Formas de recreacion y entretenimiento en hostales

La mayoria de estas casas no dispone de salas de juego u otros locales para que los clientes se
distraigan, en la mayoria los clientes disponen de equipos de television, reproductores de DVD,
equipos reproductores de musica, juegos de tableros y en algunas casas existen grandes terrazas
en donde ellos pueden tomar el sol, recrearse en pequefias piscinas y la mayoria de las casas le

informa a los clientes sobre las ofertas culturales de la ciudad.

= Formas de recreaciéon y entretenimiento en restaurantes

De la muestra entrevistada solo el 8,33 % posee sala de juego para sus clientes las cuales estan

dotadas de billars entre otros juegos para el esparcimiento de sus clientes, algunos cuentan con

TV y musica grabada y en ocasiones especiales disponen de musica en vivo.

2.3.8. Servicios Técnicos

= Mantenimiento y Reparaciones de hostales

El servicio de mantenimiento, reparaciones, lavados de aires acondicionados se realizan en estas
casas eventualmente, en algunos casos estd programado para cada seis meses, de manera
semanal o en el momento en que ocurren las roturas. Para ello los arreglos son realizados por los
propietarios de la casa quienes como manera de ahorrarse este pago extra realizan estas
actividades ellos mismos excepto en casos que sean labores muy complicadas o riesgosas para
las cuales se contratan los servicios de particulares. Con respecto a los programas de ahorro de
agua y energia en los hostales no existe un plan para el mismo asi que se le pide a los clientes
cooperacion y cuando se realiza la limpieza se ilumina con luz natural y se refresca la habitacion
apagando los equipos de refrigeracion y ventilando al abrir las ventanas en ausencia de los
clientes. Solo se realizan excepciones cuando el cliente especifique que desea que no se

apaguen los equipos de ventilacion.

= Mantenimiento y Reparaciones de restaurantes

Las labores de mantenimiento se realizan eventualmente, generalmente realizadas por el propio
personal que trabaja en las instalaciones aunque si se dan casos de roturas para las que se

requiera tener un conocimiento técnico o que constituya un peligro para la vida humana se recurre
41



UNIVERSIDADc:e HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

a los servicios de particulares e incluso empresas estatales encargadas de los mismos.
2.3.9. Medio Ambiente

= Eliminacién de desechos y uso de quimicos en hostales

Para la eliminacion de los desechos se utiliza el contenedor en las afueras de las casas en los
casos de las que se encuentran en lugares mas céntricos los que son recogidos de manera diaria
por los camiones destinados por la empresa Comunales para dicha actividad. En algunas
ocasiones existen quienes contratan a personas particulares para que recojan sus desechos se
manera diaria. En cuanto al uso de quimicos para la higienizacion de las casas en la mayoria se

emplean algunos como limpiol, salfuman, cloro, blanquedor y legia entre otros.

= Eliminacién de desechos y uso de quimicos en restaurantes

Para la eliminacion de los desechos se utilizan bolsas de nailon las cuales son depositadas en un
contenedor sellado y sacadas para ser recogidas por los camiones de COMUNALES en horarios
en los que no se encuentran clientes, aunque existen algunas de estas empresas que tienen
contratos con particulares quienes realizan la recogida de todos sus desechos a una determinada

hora del dia en la que no se encuentra el local brindando servicio.

2.3.10. Control de la Calidad

= Control de la Calidad en los hostales

Para el control de la calidad en algunos hostales se realizan encuestas a clientes y chequeo
diarios para conocer la opinidon de los usuarios sobre el producto ofertado y asi conocer como

mejorarlo.

= Control de la calidad en los restaurantes

Para el control de la calidad del producto se realiza el mismo a través del propio cliente a través
de conversaciones directas en las cuales se busca conocer su opinion sobre el servicio y la
comida y sélo el 12,5 % de las muestra seleccionada aplica encuestas a sus usuarios para

evaluar la percepcion de su producto por parte de los clientes.
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2.3.11. Formas de Cooperacion entre Hostales y Restaurantes particulares

= |nterrelacién de los hostales

En este paso se describen las interrelaciones existentes entre hostales y restaurantes del sector
privado dentro de la Ciudad de Holguin. Para conocer el estado actual de cooperacion entre las
mismas. Las principales redes formadas representan el comportamiento del flujo de clientes entre
ambas empresas. Los hostales no poseen un comportamiento definido en cuanto a la
cooperacion entre ellos y los restaurantes. En casos de encontrarse reservados a la llegada de
clientes, los encargados de los hostales proceden a enviar estos a las casas mas cercanas
preferentemente y que presenten un nivel de confort similar o superior al propio, generalmente
casas de vecinos y familiares. En resumen, las relaciones hostal-hostal se encuentran
influenciadas por la cercania y el parentesco de los propietarios. En cuanto a sus relaciones con
restaurantes del sector privado, el comportamiento es similar pues en casas donde se no se
brinda servicios de alimentos, se le hace sugerencia a los clientes de restaurantes cercanos tanto

del sector estatal como privado, pero sin ningun tipo de alianza entre ambas empresas.

= Interrelacion de los restaurantes

La actividad de restaurantes particulares a pesar de tener precedentes, se considera un negocio
bastante joven pues ninguna de las instalaciones visitadas ha operado por mas de dos afios por lo
gue aun deben ganar en experiencia y en interrelaciones con otros propietarios de restaurantes y
hostales. La relacion restaurante-restaurante es inexistente pues los clientes que llegan a estos
restaurantes generalmente son recomendados por amigos, 0 simplemente son personas que
salen a comer y se guian por la ubicacion de los mismos. En cuanto al estado de las relaciones
hostales-restaurante, se describen de casi nula pues el principal mercado que frecuenta estos
locales es el turismo doméstico quien en su mayoria se aloja en casas de familiares y amigos,
s6lo una minoria de los clientes es enviado a estos sitios por parte de los hostales pero sin ningin
tipo de alianza o fidelidad entre ellos. Las relaciones restaurante-hostales se pueden describir
como practicamente inexistentes dado que en los clientes que visitan los restaurantes ya estan

previamente alojados y no necesitan conocer sobre posibles alojamientos en donde pernoctar.
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2.4. Estrategia para la insercion de los Hostales y Restaurantes del Sector no estatal a la
oferta complementaria de Holguin

En la tabla nimero 2 se procede a la identificacion de fortalezas del sector privado que podrian

constituir un atractivo para el sector estatal y estimularia la formacion de alianzas entre ambos.

Tabla 2. Beneficios que el sector estatal puede obtener de las alianzas con el sector privado

Atributos

Sector Privado

Atractivos para el Sector Estatal

Precios

Precios Bajos

Abarata el precio de

excursiones a la ciudad

Abastecimiento

Auto-abastecimiento

No requieren de recursos del

sector estatal para su operacion

Promocion

Autobnoma

No requiere altos gastos en
publicidad

Calidad del servicio

Altos estandares de calidad

Servicios con estandares
similares o superiores a los del

sector estatal

Motivacién a empleados

Altos niveles de motivacion

Buen servicio

Mercado

Turismo Doméstico y otros

Segmento de mercado de

ciudad

Distribucién de los Ingresos

Establecimientos dentro de la

propia provincia

Permite los ingresos
permanecer dentro de la

provincia Holguin

Transportacion

Cercano a los polos

No requiere de grandes gastos
en transporte y combustible

dada la distancia

Empleos

Fuente generadora de empleos

Creacion de nuevos puestos de
trabajo lo que repercutiria en el

pago de impuestos

Capacidades

Potencial adicional

Nuevo potencial para enfrentar

excesos de clientes
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Una vez analizada la tabla anterior se procede a la realizacion del analisis DAFO para la

realizacion de estrategias que estimulen la insercion del sector privado en las actividades con el

estatal (ver tabla 3).

Tabla 3. Analisis DAFO

Oportunidades

01: Disposiciones legales que
estimulan el crecimiento del
sector privado y sus alianzas
con el sector estatal

02: Capacidad habitacional
instalada insuficiente en el
sector estatal en temporada alta
03: Posibilidad de constituirse
en cooperativas para fortalecer
la interrelacion entre estas
pequefias empresas

04: Politica tributaria de la
ONAT

O5: Ser contratadas por
agencias de viajes y hoteles
siendo incluidos en excursiones
y opcionales

Amenazas
A1l: Autorizaciones de visas
familiares que disminuyen

considerablemente el nimero de
clientes en el segmento de ciudad
A2: Crecimiento desmesurado de
la competencia

A3: Carencia de empresas que le
brinden  servicios al sector
cuentapropista que dificulta y
encarece la gestion de los
mismos

A4: Carencia de apoyo estatal
que dificulta el crecimiento de sus
infraestructuras

A4: Precios altos

F1: Personalizacion en el trato a los clientes
F2: Calidad del servicio prestado F2+F3+05+01=E-1 F5-A3-A4=E-3
F3: Motivacion del personal F6+01+02+05=E-3
F4: Lealtad de los clientes F8+F9+05=E-4
g F5:Autonomia en cuanto F10+01 +05=E-5
K aprovisionamiento y autoabastecimiento F10+03+04=E-6
g F6: Capacidades instaladas para enfrentar a
2 la demanda en casos de overbooking
F7: Comunicacién comercial
F8: Bajos costos de promocién
F9: Localizacién
F10: Solvencia econémica
D1: Conectividad a Internet D1+05=E-7
%"3 D2: Precios altos D2+01+03+04+05=E-8
:t‘:
2
a

Fuente: elaboracion propia

e E-1: Si se potencia la calidad del servicio prestado y la motivacion del personal se podra

contar con el interés de agencias de viajes y hoteles del sector estatal y su inclusién en
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excursiones bajo las nuevas disposiciones legales que favorecen alianzas entre ambos
sectores.

E-2: Si se logra un mayor nivel de autonomia en el abastecimiento se podra disminuir
los efectos de la no existencia de sucursales que abastezcan a estas empresas de
materias primas en su operacion asi logrando una disminucion en los precios de venta
final de los productos.

E-3: Si se aprovecha y estimula el crecimiento del potencial del sector privado se podria
lograr contratos con agencias de viajes y hoteles durante la temporada alta para suplir
la insuficiente infraestructura hotelera durante esta etapa.

E-4: Dado su localizacion y los bajos costos e su promocion las agencias de viajes y
hoteles pueden incluirlos en opcionales y excursiones en el segmento de ciudad.

E-5: Si se aumenta el nimero de clientes a través de alianzas con el sector estatal se
podria obtener margenes de ganancias para ambos sectores.

E-6: Si se constituyen cooperativas no agropecuarias en este sector se podra disponer
de diversos beneficios conferidos por la ley a estas formaciones experimentales.

E7: Si se realizan contratos con el sector estatal se disminuiran los efectos de la
conectividad casi nula a Internet.

E8: Si se logra una disminucion en los precios ofertados a través de las bondades de
las nuevas disposiciones legales, se podra lograr mejores contratos con el sector

estatal.

Tabla 4. Plan de accion para la aplicacion de estrategias

Estrategia Accion Fecha | Responsable | Presupuesto

Control de la Calidad
(E-1)

Creacion de un sistema de control de la

calidad del producto

Creacion de un instrumento para
evaluar la satisfaccion de clientes

internos.

Creacion de un instrumento para

evaluar la percepcion del servicio por
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parte de los clientes externos

Creacion de una metodologia para la
categorizacién de estas entidades

Realizar contratos con productores de

bienes directamente

Solicitar la creacion de una sucursal que

Autonomia (E-2
(E-2) les facilite el abastecimiento de

productos de compleja manufactura

Creacién de instalaciones de
almacenamiento propias para extender

el proceso de surtido

Creacién de un sistema de créditos a
hostales y restaurantes que permitan su
crecimiento 'y  mejoramiento  de

instalaciones

Realizacién de informes que recojan la
actividad de estas empresas y su

capacidad instalada

Expansion (E-3, E-7,) Realizacién de reuniones con directivos

del MINTUR en busca de aproximacion
entre ambos sectores y la formacién de

alianzas

Creacién de excursiones
experimentales para conocer el nivel de
aceptacion por parte de los clientes

internacionales

Incluir estas empresas en excursiones
disefiadas por agencias de Vviajes
incluyéndolas en folletos, plegables y

sueltos




UNIVERSIDADc:e HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Promocion (E-4) Realizar contratos con empresas
particulares que se encargan de
promocionar ofreciéndoles un porciento

de ganancias

Establecer un sistema de comisiones

por cliente enviados a través de

Solvencia (E-5) . -
agencias de viajes y hoteles

Establecer un sistema de intervencién
de inversion estatal dentro de estas
instalaciones

Contratar asesoramiento juridico para
Conocer las bondades que las nuevas
legislaciones aportan para el

crecimiento de estas empresas

Realizacién de juntas con directivos de

la ONAT para llegar a consensos en

Juridica (E-6, E-8) cuanto a los tributos de estas empresas

Constitucibn  en  cooperativas  no
agropecuarias del servicio al turismo
para aumentar su fortaleza y su

prestigio ante el sector estatal

Fuente: elaboracion propia
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Conclusiones

El objetivo se cumple al disefiar un grupo de estrategias que sirven de pasos iniciales para
la consecucion de alianzas entre los sectores estatal y privado.

Se da respuesta a las preguntas cientificas a lo largo del cuerpo del informe.

La insercion de las formas de gestidn no estatal de alojamiento y restauracion se pueden
insertar al sector del turismo siguiendo los pasos de las estrategias propuestas.

La actividad de restauracion del sector no estatal aln se encuentra en su etapa
experimental y de formacion y se debe trabajar en base a la consolidacion de alianzas con
otros sectores tanto estatal como no estatal para fortalecer su gestion y poder competir en
cuanto a liderazgo de precios en el producto de ciudad.

Los restaurantes particulares y hostales de la ciudad de Holguin que operan de CUC
cuentan con todos los requisitos para ser categorizados de acuerdo con las normas que
rigen estas actividades para el turismo internacional pero a pesar de ello no cuentan con
una categorizacién teniendo estandares iguales o superiores a los propios hoteles del

sector estatal.
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Recomendaciones

Creaciéon de un sistema de evaluacién de los hostales y restaurantes del sector no estatal
para otorgarles una categorizacion la cual se podria manifestar a través de estrellas o
tenedores en cada caso correspondiente.

Se recomienda un estudio mas profundo de las posibilidades y bondades que podria
acarrear para estas empresas constituirse en cooperativas no agropecuarias.

Se recomienda la aplicacion de la propuesta de solucion del presente estudio para a traves
de la misma potenciar el crecimiento del sector no estatal y que constituya un atractivo mas

al destino de ciudad.
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Anexos
Anexo 1. Hoteles de la Ciudad de Holguin
Nombre Original Nombre Actual Nombre Original Nombre Actual
Escofet Libertad Tauler Turquino
Majestic Rojo Royal Santiago
Patallo Praga Asturias Comercio y
Gastronomia
Residencial EHT Holguin

Fuente: Plan para de acciones 2014-2016 del MINTUR Holguin
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Anexo 2: Entrevista disefiada para caracterizar las variables del sistema de Gestion de
Alojamiento y Restauracion de las Casas de Renta y Paladares

[J Numero de habitaciones que renta.

[ Tiempo que lleva rentando.

Administracion:
1) ¢ Como estan estructurados administrativamente?

2) ¢Poseen algun local para cualquier tipo de almacenamiento?
3) ¢ Como, cuando y dénde realizan las compras?

4) ¢ En algunas de las operaciones hechas por usted han empleado crédito u otra facilidad o
apoyo estatal?

5) ¢Poseen caja?

6) ¢Con qué frecuencia se les realizan auditorias 0 inspecciones de cualquier ministerio?
7) ¢ Utiliza usted algun tipo de factura? ¢ Para qué?

8) ¢ Cudles son sus principales proveedores?

Alojamiento:

9) ¢Cuéantas habitaciones se retan en su Hostal?

10) ¢Usted brinda algun tipo de atencion diferenciada a los clientes repitentes?

11) ¢Cdmo realizan los procedimientos y fijan los horarios para el check in y check out?

12) ¢Poseen algun tipo de sistema de reservaciones?

13) ¢CoOmo esta organizada la limpieza de las habitaciones y demas areas?

14) ¢Poseen algun tipo de alojamiento especial?

15) ¢Prestan el servicio de lenceria lavanderia? ¢De qué forma lo tienen planificado?
16) ¢El cliente tiene acceso a toda la casa? En caso de ser no la respuesta, ¢por donde pueden

pasar?

Restauracion:
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17) ¢Prestan servicio de habitacion?
18) ¢ Cuales son los servicios gastronomicos que ofertan?
19) ¢Poseen algun local para ofertarlos?

20) ¢Como elaboran la carta mena? ¢Qué variedad ofertan? ¢ Tienen algun tipo de
especialidad?

Recursos humanos
21) ¢Como contrata a las personas que trabajan para usted?

22) ¢(CbOmo esla politica salarial? ¢Como les pagan a sus trabajadores? ¢Como fijan el
salario?

Marketing:
23) ¢Cbomo se promocionan?

24) ¢ Se promocionan a través de las paginas amarillas de ETECSA?
25) ¢Qué medios utilizan para hacer publicidad?

26) ¢Cdomo se han comportado las ventas en los ultimos tres afios? ¢ Coémo evalla las
perspectivas para el afio entrante?

27) ¢Cudles son las facilidades o el producto que ofertan?

28) ¢ Cudles son sus precios? ¢ Como los fijan?

29) ¢Esta posicionado en Internet? ¢ Debe pagar un impuesto por ello?

30) ¢Cudles son los mercados que usted recibe? ¢ Como los caracterizaria?

31) (A través de que vias los clientes llegan a su casa?

32) ¢Existe competencia entre las casas? ¢ Como la evaluaria?

Animacion:
33) ¢ Poseen sala de juego?

34) ¢Que otras formas de entretenimiento ofertan?
35) ¢Informa a sus clientes la oferta cultural de la ciudad?

Servicios Técnicos:
36) ¢Qué hacen en caso de necesitar los servicios de mantenimiento o reparaciones? ¢,Los
reciben de alguna empresa estatal?
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37) ¢Con que periodicidad se realizan los servicios de mantenimiento y reparaciones?
38) ¢ Tienen implementado algun programa de ahorro de agua y energia eléctrica?

Medio ambiente:
39) ¢Cbmo eliminan los desechos?

40) ¢Emplea quimicos? ¢ Coémo lo hace?

Calidad:

- Evaluacion de la calidad del servicio general.
41) ¢Como controla la calidad de su producto?

42) ¢ En caso del cliente preguntarle por hostales o restaurantes no estatales cuéles le
recomendaria?
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Anexo 3: Entrevista a Restaurantes Particulares. Fuente: Elaboracién Propia

Entrevista Disefiada para evaluar las variables del Sistema de Restauracion en

Restaurantes particulares en la Ciudad de Holguin

o Afos de Operacion
o Numero de Plazas
o Numero de Empleados

Administracion:

(1)¢ Coémo estas estructurado administrativamente?

(2)¢,Cuenta con equipos o locales para el almacenamiento? ¢ Cuales?

(3)¢,Como y cuando realiza las compras?

(4)¢ Ha utilizado subsidios 0 apoyo estatal en alguna de sus operaciones?

(5)¢,Posee caja?

(6)¢,Cada que tiempo recibe inspecciones de los érganos interesados en su negocio?
(7)¢ Le realiza usted algun tipo de factura a los clientes tras finalizar el servicio?

(8)¢,Cudles son las via empleadas por sus clientes para acceder a su negocio?

Restauracion:

(1)¢,Posee sistema de reservacion? ¢ Con qué medios emplea para ello?

(2)¢,Posee algun local especial en su restaurante?

(3)¢,Posee servicio de bar en su restaurante? ¢ En caso de no tener como elabora las bebidas?
(4)¢ Presta usted servicio de desayuno almuerzo y cena? ¢En caso de no realizar alguno de ellos
especifique porqué?

5)¢A que tema se ajusta su local? ¢, Qué tipo de comida elabora?
q J p

Recursos Humanos:
(1)¢,En caso de tener personal contratado como lo selecciona y qué requisitos minimos exige para
otorgarle la plaza?

(2)¢,Cuales son sus formas de pago y motivacion para con sus empleados?
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Marketing:
(1)¢,De qué maneras se promociona su negocio?
(2)¢,Cudles son sus principales mercados?
(3)¢,Cudles los precios de sus platos mas y menos costosos? ¢, En qué se basa para fijarlos?
(4)¢,Como evalla el comportamiento de las ventas en los ultimos dos afios?
(5)¢,Cuéles son sus principales segmentos de mercado?
(6)¢,Considera usted que existe competencia en el sector de la restauracion dentro del segmento
de ciudad? ¢ Por qué?
Animacién:
(1) ¢Posee alguna sala de juego? ¢Qué clase de juegos ofrece a sus clientes?
(2) ¢ Qué otras formas de entretenimiento posee en su instalacion?
Servicios Técnicos:
(1) ¢ Cada qué tiempo realiza reparaciones o mantenimiento? ¢Quiénes estan involucrados?
(2) ¢ En caso de necesitar reparaciones mayores qué hace?
Medio Ambiente:
(1) ¢ Cémo organiza la limpieza del local? ¢ Emplea quimicos?
(2) ¢De qué manera elimina los desechos? ¢ En que horario?
Control de la Calidad:
(1) ¢Esta usted comprometido (a) con la calidad de su servicio? ¢De qué maneras evalla la
calidad? ¢ Posee instrumentos para ello?
Interrelaciones:

(1) ¢En caso de algun cliente necesitar hospedaje a qué hostales lo enviaria?

Otros Criterios que deseé aportar:
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Nombre Numero ID Direccién
Rolando Ramirez Sariol 50082702905 Cuba 301
Elaine N. Olivero Cortez 64082606836 Marti 180
Leodan M. Reina Soler 78110426281 Frexes 182
Irma Pérez Rodriguez 45070202996 Narciso Lopez 66 A
Aquilino W. Batista Cruz 54051607526 J.A. Cerdet 68 F
Paula Soler Monert 55071007339 Cerdet 127
Mirna Ruiz Nieves 58080407137 Cerdet 293 A
Rosa M. Infante Fernandez 59102710378 Marti 147
Nelson R. Pulido Pino 60083105667 Morales Lemus 234 A
Juan E. Valencia Molina 62092102381 Peralejo 85
Salvador G. Lopez Soca 64030904709 Luz Caballero 132 A
Israel A. Felipe Font 65030123823 Ave. Los Alamos 51 A
Juan C. Aguilera Diaz 65053113889 Marti 137 A
Elena del Carmen Palomo Matos 70032413374 Luz caballero 102
Tania M. Abreu Sosa 72060308315 Maceo 80
Yanet Gonzalez Rueda 74121514596 Marian de la Torre 58
Rodney J. Gonzalez Verdote 75053116160 Fomento 253
Juan M. Peiia Rosado 76052616289 Aguilera 204
Violeta Rodriguez Fernandez 76100131153 Carlos M. de Céspedes 84 A
Liset Moreira Cobas 77050525237 Martires 268 B
Yordanis A. Portelles Labrada 87103126023 Miro¢ 4
Ibrahim Tamayo Naranjo 90100341289 Narciso Lopez 154
Yisell Gonzalez Marrero 92113043212 Libertad 94
Sergio P. Arencibia palomino 57090705504 Carretera Central 25

Fuente: ONAT provincial de Holguin
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Nombre Numero ID Direccion

Dalis Trasobares Ojeda 38121019875 Rastro 37

Pedro Dominguez Pupo 42051907043 Calle 4ta N. 24

Sonia Cacer Bejerano 43012106675 Mir¢6 181

Teresita de Jests Suarez Argota 43030101712 Miro 6

Petra E. Santos GOmez 46062806214 Cardet 249

Angélica M. Gervet Pérez 47101305954 Cables Edif. 144
Hircel J. Gonzalez Reyes 48091306841 Narciso Lopez 43
Rita G. Paz de la Rosa 50041907693 Luz Caballero 59
Magalis L. Ochoa Mulet 50081007556 Peralta 11

Elisa R. Hernandez Romero 52081121536 Aguilera 205

Dora Campaiia Peia 52103007270 Miré 125

Luz M. Sintes Cobas 53102007713 Ave. Cajigal 578
Tamara Gutiérrez Pichs 54122807491 Aguilera 268

Martha Felipe Gamboa 55092906417 Rastro 35

Hilda G. Gallego Sanchez 55111807110 Cardet 76

Rosa Sansiprian Borjas 57083008153 Prolongacion de Martires 3 A
Jorge A. Mecerene Curi 58041407360 Maceo 46

Ana G. Hormilla Cordero 59092607637 Luz Caballero 69
Oscar O. Guerra Vargas 60011812002 Carretera Central 10 A
Evelio Cruz Monteagut 60072212087 Marti 180

Maria M. Lopez Felipe 62093009633 Miré 207

Isabel E. Carralero Pupo 63100816554 Camilo Cienfuegos 27
Lidice Mauriz Rodriguez 65091810158 Calle13N.11A

José A. Soler Rodriguez 65121624203 Mir6 125 A

Ileana M. Chacén Pérez 66101004270 Narciso Lopez 41 A
Tania Velazquez Riverén 69101123770 Narciso Lopez 45 A
Ania Luzardo Gutiérrez 72083113674 Aguilera 222 A
Lizandra Gonzalez Rodriguez 75121516131 Pril Maceo 380 A
Magdaloys Peiia Gutiérrez 76051116139 Morales Lemus 97
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Maikel Castro Quintana 81012818705 Narciso Lopez 54
Dainelis Velazquez Cordové 85091720838 Cuba 239

Federico A. Ochoa Ochoa 35061320048 Morales Lemus 199
Dalia B. Lee Isada 46051700811 Maximo Gomez 270
Arnoldo L. Sintes Cobas 49082506946 Cuba 268

Eudelia Tamayo Ramirez 51110521236 Marti 201 A
Francisco Alpizar Vazquez 51120911807 Pepe Torres 184 A
Angel M. Fontes Pérez 53080921704 Frexes 262

Celso A. Soler Cuesta 55030507621 Maximo Gomez 137
Lourdes Betancourt Batista 57092207730 Martires 25

Pilar M. Alys Campos 60111203432 Maximo GOmez 167 A
Maria V. Martinez Zaldivar 64020109616 Marti 157 A

Maria T. Martinez Solis 64100311155 Martires 25 A
Margaret Gonzalez 65120310136 Garallalde 142
Eduardo Silvarifio del Toro 66090215427 Angel Guerra 67
Oscar Navarro Aguilar 70021708986 Marti 99

Carlos Gonzalez Igarza 72032308420 Frexes 173

Vivian Reyes Alfonso 74121345515 Frexes 89

Yanha Fernandez Hernandez 76110916115 Marti 175

Fuente: ONAT provincial de Holguin
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Anexo 6. Distribucion Habitacional en los hostales de la ciudad de Holguin

Distribucion de Habitaciones

1 Habitacion 4 Habitaciones
7% 1%

Anexo 7. Estructura por aios de Operacion de los hostales de la Ciudad de Holguin

Aihos de Operacion de Hostales

M Seriesl

41,70% 27,08% 31,22%

10 anos o mas De 5 a 10 anos Menos de 5
de operacion de operacion anos
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Anexo 8. Vias de llegada de clientes a los hostales de Holguin

Vias para legada de clientes

W Paginas webs, guias,
agencias de viaje y
revistas

M Taxista, clientes

repitentes u otros
arrendatarios

Anexo 9. Mercados de el segmento de la Ciudad de Holguin

Segmentos de mercado de hostales

Otros
1%0
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Anexo 10. Vias de entrada de clientes a los restaurantes del sector privado

Llegada de Clientes Restaurantes

® Llega por su cuenta

®m Enviados por
hostales

Anexo 11. Principales clientes que visitan los restaurantes del sector privado

Clientes de los Restautantes Privados

%

Segmento de Ciudad

q
-

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%% 70% 80%

Cubanos con altos ingresos

Cubanos Residentes en el extrajero




