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Resumen

La rapida evolucion en el mundo de la informatiagplbrmitido la creacion de una tecnologia web,
lo que constituye un fendmeno sociocultural y coicagional de gran importancia. Estas
tecnologias, han hecho que la industria turistesadolle un papel predominante ante el desafio
gue las mismas ofrecen. Es importante para losndssturisticos cubanos y sus entidades contar
con una herramienta informatica web, dada la néadsile gestionar la informacion, potenciar los
arribos de turistas y obtener retroalimentaciénctiehte sobre los productos y servicios turisticos
incrementando las compras on line a través declimkvww.cubatravel.cu, dada las limitaciones
gue presenta el pais para la concrecién inmediath domercializacion a través del comercio
electrénico con transacciones financieras.

Por ello, se propone un proceder que permite gestiana herramienta informatica web,
concebida mediante niveles de integracion a nieetflestino y de organizaciones turisticas, en el
gue cada uno de ellos revela su propia complejigaaporcionando un uso eficiente de palabras
claves y facilitando un buen posicionamiento dettide y sus entidades en los motores de
busquedas, la creacion de enlaces entre diferaities de Cuba y del destino, asi como los
vinculos con otros sitios de marketing electrénicogue permite a los directivos el proceso de
toma de decisiones de forma sostenible, propornoima los usuarios conocimientos sélidos y
fidedignos sobre la oferta del producto turisticgeperando un marco de encuentro virtual con el

cliente.




Palabras claves
Gestion de herramienta informatica web

Introduccion

El turismo hoy en dia esta sometido a cambios pdufs y radicales. El éxito en la gestion de los
destinos turisticos cubanos en el futuro dependerarimer lugar, de la capacidad de aprender
rapidamente y comprender al cliente que esta sudgjeque tiene motivaciones para viajar, habitos
de informacion, de compra y de utilizacion de lestohos, de los que se posee insuficiente
informacion. Como consecuencia, cuando se interflairi en el consumidor, cuesta; porque no
siempre se sabe qué vias utilizar para brindar majaermacion y para esto hace falta una nueva
manera de comunicar, de nutrir de conocimientoliahte actual y potencial y a su vez
retroalimentarse de este cliente para poder délsarofertas ajustadas a sus gustos, preferencias.
Las Delegaciones de Turismo en los territoriosetientre sus responsabilidades promover el
destino tanto para el mercado internacional com@  nacional. A fin de ejecutar esta
responsabilidad, la delegacion del MINTUR y susdawdles deben trabajar eficientemente con el
cliente, compafias de aviacion, cadenas hotelezagghoteleras, agencias de viajes y otros que le
permitan lograr la integracion de todas las pgytga desarrollar una oferta turistica competitiva.

La comercializacion del producto turistico de ustoi® dependera cada vez mas de las tecnologias
informaticas y por ende de internet, por lo quéaesctualidad su uso tiene como principal funcion
servir de gestor de la informacion en las difereetgidades.

Segun un estudio realizado con anterioridad enestib turistico holguinero, se constato la
necesidad del rapido desarrollo de internet erdésdinos turisticos de Cuba para satisfacer a los
usuarios y emitir informaciéon confiable y de catidasto se refleja en los siguientes elementos que
caracterizan esta actividad en dicho destino:

Mayor conocimiento de los clientes dada la facdide acceso a fuentes de informacion.

Nivel mas alto de experiencia en viajes en logifes publicos objetivos.

Incremento de la competencia por la concurrencistites destinos turisticos.

Incidencia de factores externos tales como sistéacaslogicos de alcance global.

Necesidad de incrementar la promocion y publiciela@l mercado nacional e internacional.
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Existencia de un vacio en el ciberespacio, quesistélo ocupado por la competencia y por el
sector privado.
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No existencia de paginas web en el destino tuoisticen las entidades turisticas del mismo.
Escasa informacién brindada de las actividadeddratey extrahoteleras del destino turistico.

9. Escasa e inadecuada utilizacion de las herramidetéess tecnologias informaticas como medio
para la gestion comercial en el destino turistico.

10.Limitado uso de Internet en Infotur para la promacy excesivo uso de papeleria, algunas de
ellas desactualizadas.



A través del analisis documental se pudo evidergisr los medios promocionales (catalogos,
plegables impresos y la prensa escrita), tienerelawado costo de impresion, no se pueden
actualizar, no admiten modificaciones, son masosost no brindan toda la informacion requerida,
ni tienen en su mayoria un alcance de caracteomalog internacional, su distribucion es restringid

y tardia asi como tampoco brinda toda la informraciéseada como opiniones de clientes, videos,
fotos, salvo algunas distribuciones hechas padifasentes Agencias de Viajes.

Al buscar las noticias publicadas sobre el turigndCuba y sus destinos en algunos de los medios
de prensa digitales, asi como, al realizarse lguada por uno de los buscadores de internet
(Google) en mas de 129000 web, con diferentes mdrashnde busquedas como: “Turismo”,
“Turismo en Holguin”; entre otros, de manera gelnesa aprecia en el diagnostico que los
resultados encontrados en la mayoria de los siigsdos asi como las publicaciones digitales
turisticas no son suficientes, por la poca infoigra@actualizada que se brinda en estos sitios,
ademas se percibe poca informacion de las actieglgde ofrecen las entidades no turisticas de los
territorios; las cuales le aportan un valor al idest(eventos cientificos, actividades culturategre
otros).

En otras investigaciones realizadas en el destlonde se evaluaron los sitios web del Sistema
Turistico Cubano en el 2006, se analizaron loserm$é de seis sitios cubanos:
www.solysonmagazine.cgmvww.cubatravel.cuwww.cuba.cu, www.cubavip.¢cuwww.gocuba.cu

y www.gaviota-grupo.comdetectandose entre los indicadores de mayor Hdtlos siguientes:
deficiente uso de palabras claves que le permitaftuen posicionamiento en los motores de
busquedas, falta de enlaces con otros sitios,nomarecta estructuracion de los vinculos con otros
sitios de marketing electronico. La autora considgue estos criterios serviran de sostén en la
propuesta del procedimiento para la gestién deldemienta informética web que se desea elaborar
para un destino turistico de Cuba.

Algunas entidades turisticas de Cuba poseen srgbs pero estan desactualizados y no se sustentan
en los lineamientos y las pautas establecidasnegde. Infotur, entidad desarrolladora del Sistema
de Informacién Turistica en los destinos, no pgsegna web, sélo cuenta con un espacio a través
de un link a la pagina web de la Direccion Naciopafa colocar la informacion necesaria del
destino, la cual es restringida con poco anchdatela; el Grupo Electronico para el Turismo
(GET), dedicado a los servicios informaticos, caydividad la convierte en un apoyo de vital
importancia para la informatizacion en el turismo,posee este tipo de herramienta en el territorio;
asi como, la delegacion del MINTUR en el destarapoco cuenta con una pagina web; por tanto,
se evidencia la necesidad de unificar el trabaj&GH& e Infotur con la delegacién del MINTUR
mediante la gestion de una herramienta informatiel de un destino turistico cubano, de forma
gue integre el quehacer de todas las entidadestitas del territorio de manera coherente y
sostenible, que permita convertirlo en un instrumg@ara gestionar la informacion con el cliente, lo
gue genera la adecuacion en tiempo real de laadignistica del destino a la continua evolucion de
sus gustos y preferencias y a la vez permita desgubaptar clientes nuevos y estar al tanto de la
tendencias de estos.

Teniendo en cuenta las insuficiencias en las irdoiones obtenidas en los escasos sitios web del
destino, la poca comunicacion comercial que serda ¢ la no existencia de una herramienta
informatica integradora en ambiente web que facibt gestion comercial dehismo, es que se



decide realizar el presente trabajo de invesitiga con el fin degestionar una herramienta
informatica web en destinos turisticos de Cuba.

La novedad cientifica de la investigacion esta dadajue se propone por primera vez en un destino
turistico cubano, un documento asesor para laadeileén del MINTUR en los destinos turisticos de
Cuba, al constituir una herramienta basica deajoadn ambiente web que permite mostrar la oferta
del destino turistico de forma coherente e integetelando los nexos entre las entidades vy el
destino y entre el destino y otros destinos cubabaha herramienta propicia un uso eficiente de
palabras claves, que permiten un buen posicionama®l destino y sus entidades en los motores
de busquedas, la correcta estructuracion de visicobm otros sitios del destino y del pais.
Finalmente este procedimiento reglamenta y coordingabajo de las entidades turisticas del
destino en post del funcionamiento 6ptimo de didraamienta informatica web.

Desarrollo.

De las herramientas tradicionales a las herramientadel marketing electrénico

Los avances tecnologicos van permitiendo la creage@nuevos escenarios para los negocios, van
apareciendo nuevas propuestas de clasificaciones lpa variables deinarketing mix; que
pretenden sustituir a las tradicionales 4 P's|gscondiciones del mercado actual.

El marketing electrénico, ha desarrollado las hereatas del Marketing Mix, 4 Pstradicionales,
gue son Producto, Precio, Plaza y Promocion a nuevas herramientas que d0lente,
ComunicacionCoste yConveniencia, los cuales se llamarandd3s donde, lagl Psy las4 Csno

son excluyentes entre si, por el contrario son ¢ementarias.

Entre las herramientas principales del e- marketengncuentran: lgsginas webgen ellas se pone

la informacién para establecer contactos con lentels potenciales, loBanners, enlaces y
cookies, que sonherramientas propias de las paginas web, conoadoso dispositivos que
promocionan, lo$=TP en sitios de comercio electrénico, que facilitardéscarga de brochures,
catalogos, eta;orreo electronico queoptimiza la comunicacion y da posibilidad al clewie que
exprese sus quejas y preocupaciones, clogt o envio mutuo de mensajes, permitiendo la
comunicacion interactiva con los clientes, éasuestas en linea qupermiten recoger con rapidez
opiniones de los clientes, retroalimentando a tapresas sobre aspectos del producto 0 servicio
que se ofrece, entre otros.

Caracteristicas y objetivos de las herramientas del-marketing. Sus ventajas.

Con la utilizacion de las nuevas tecnologias, lapresas comienzan a comprender el poder y las
caracteristicas Unicas de internet y aprenden raesgamedio en beneficio propio, para desarrollar
un plan de negocios mediante comercio electrénico.

Los diarios, radio, television y otros medios basaeh la difusion son un canal de una sola via 'y no
ofrecen ninguna interaccion con sus clientes. Emb@a internet proporciona una via para obtener
informacion del cliente y retroalimentarla direetanmediatamente.

El marketing electronico, contribuye al logro ds labjetivos por vias mas racionales. Internet es
una poderosa herramienta que puede darnos la eat@jpetitiva necesaria para enfrentar los retos
tecnolégicos de la época. La transparencia, laciddd, la reduccién de los costos de las
transacciones y la comunicacion "on-line" con léentes, permite a las empresas adquirir una
fuerte posicion estratégica dentro del mercadolaEactualidad, el Comercio Electronico es una
manera de modernizar las operaciones, alcanzamsueercados y servir mejor a los clientes,



mejorar la manera de hacer negocios y abrir el marpara entablar relaciones comerciales mas
provechosas, duraderas y eficientes.

Los beneficios que ofrece este tipo de comercia [wa clientes son humerosos: el cliente no tiene
gue moverse del hogar, ni necesita trasladarses dulgares de compra para buscar distintas
opciones de adquisicién y elegir la mas convenjdateapacidad de elecciébn es mucho mayor,
ademas, existen facilidades para esperar la endidgaoducto en el propio domicilio. Los clientes
pueden encontrar suficiente informacion que lesmjier comparar las diferentes empresas,
productos competidores y a mejores precios.

Para la empresa también el uso de internet repeesara serie de beneficios, como son: la

reduccion de costos, disponibilidad de tiempo,daaion on-line, mayor cobertura de mercado,

aumento del ciclo de vida del producto, rentabdida supervivencia, las compras pueden ser

privadas, rapidas, ademas, se pueden crear redsailmivido a que los especialistas de marketing en
linea, pueden comunicarse con sus consumidordsoglimentarse de ellos. Las empresas pueden
investigar cuantas personas visitaron su web yuates lugares especificos se detuvieron, eso le
permite mejorar sus ofertas y anuncios.

Una de las principales ventajas de que una emps8aen linea es la de identificar nuevos nichos
de mercado y llegar a ellos con la diversificaaérsus servicios o productos, con menores costos y
de manera mas interactiva, mejorar la comunicactgnsus clientes, una mejor administracion de
la informacién y una forma menos costosa de raalazgublicidad, se puede promocionar de
manera efectiva; se puede llegar a mayor nimerdielgtes potenciales con la oportunidades de
hacer negocios con ellos no importan donde est#stgner informacion actualizada de vuelta que
permite ajustar constantemente la oferta a lagdonaarticular.

El marketing en linea tiene por lo menos cinco dearventajas: las empresas pueden asumir el
costo, no tiene un limite real para el espaciommeios, en contraste con los mediopresos y de
difusién, el acceso a la informacién y su obten@sémapida, cualquiera persona en el mundo puede
visitar el sitio en cualquier momento, las compgrasden ser privadas y rapidas.

El marketing electronico en la actividad turistica

El marketing ha evolucionado de formas diferenéggis las condiciones del entorno y la influencia
de tres factores: el progreso tecnolégico, la aatGn y madurez de los mercados y la
globalizacion. El sector del turismo esta utilizamépidamente el marketing electronico como una
forma eficaz para satisfacer la actual necesidddsdelientes de recibir informacion de calidad que
sea confiable, poniendo en practica lo expresadd@sé Marti (1884: .28, p.217)... “el éxito de
las empresas depende de su utilidad y oportunidad....

Algunas de las experiencias thearketing electrénico en la industria turistica, sehan logrado
después de la década de los 90, con la existen@amercado de tiendas especializadas (Caracol,
y Universo) y galerias de compras en los destindsticos donde es posible adquirir articulos de
uso personal, prendas de vestir, etc., contanddieadas virtuales que brindan toda la informacion
a través del sittovww.cuba-shop.comademastoda la informacién y promocion turistica de Cuba
en internet se puede encontrarvenw.cubatravel.cuel Portal del Turismo en Cuba, que presta
especial servicio para las reservaciones onlirteg etras.

Modelo turistico tradicional versus Nuevo Modelo tuistico

Internet y las nuevas tecnologias son mucho masigagagina web. Hay que considerarlas desde
un punto de vista mas amplio: repercusiones egical® marketing-electronico, publicidad,



promocioén, entre otros, por lo que hay que aprasetdgdas las oportunidades que brinda, teniendo
en cuenta las limitaciones actuales y futuras. dsndltimos afios encontramos un cambio en los
habitos del turismo, los clientes usan cada vezlasiauevas tecnologias como herramientas para
organizar sus vacaciones.

Internet es un medio de comunicacion global, que ofrecenuavo mercado que define la
"economia digital", permitiendo el intercambio aéormacion entre los usuarios de la red y que
conecta a unos 8 millones de servidores encargaaldss servicios de informacion y de todas las
operaciones de comunicaciéon y de retransmisiogatido a mas de 100 paises. Segun cifras que
cambian constantemente en forma ascendente, eristemle 200 millones de conexiones y mas de
60 millones de hogares con acceso directo a irtterne

La rapida difusion y el gran interés en el mundoladénformatica, ha permitido la creacion de
tecnologia internet/web, una herramienta fundanhertaa redes de computadoras y sus usuarios.
Internet se define como un conjunto de redes denabres interconectados entre si y constituye
un fendmeno sociocultural y comunicacional de gnaportancia. Millones de individuos acceden
a gran cantidad de informacién y provocan un inmgnsontinuo trafico de conocimiento.

Asimilacion en Cuba y en los destinos turisticos dauevo modelo turistico

Al buscar en internet (Google), nos encontramosld@noticias sobre tecnologia y turismo, dentro
de ellas se debe resaltar que: mediante la rechtbd@us, lider mundial en soluciones tecnoldgicas
y de distribucion para el sector de los viajes yesmo, se ha firmado un acuerdo con el Ministeri
de Turismo de Cuba, que incluye inmuebles de ldsr@as Gran Caribe, Cubanacéan e Isla Azul, lo
cual abarca en su totalidad el 70% de la ofertaléat de la isla para incorporar mas de 130 hoteles
a su red destinada a los viajeros como canal débdision exclusivo para llegar hasta las agencias
de viajes y elevar su penetracion comercial enuglda.

“Distribuir globalmente la oferta de nuestros hateldraves del sistema Amadeus es para nosotros
una gran oportunidad. Su capacidad y alcance geamiicos nos permitiran llegar hastaevos
clientes”, declar6 Maria Elena Lopez Reyes, ViceministraTdeismo de Cuba para la red
Amadeus, publicada el 11 agosto de 2008.

La rapidez en la evolucién de los avances tecnod&gesta repercutiendo en_el modelo turistico
tradicional, pues esta apareciendonuevo tipo de turista: Cada vez hay mayor cantidad de
clientes que encuentran el destino deseado paliaareau viaje y la compra del pasaje y del
hospedaje la hacen a través de internet, acor&sid® tiempo de espera para su realizacion.

Segun criterio de la autora, losievos clientesse pueden identificar comouevos turistas,
definiendose ahuevo turista como el cliente que se caracteriza fundamentaknpot querer
respuesta rapida para satisfacer sus necesidadeseps, por lo que hace uso de internet en la
turisticos, explorando sus ofertas, ventajas, pmamacebir la planificacion del tiempo a su
conveniencia en el producto turistico deseado.

Los desafios que enfrenta el turismo debido agamlea con que se generan los cambios hoy en dia
y la necesidad de adaptarse con agilidad a los osisobligan a cualquier integrante del sistema
turistico, desde el turista hasta el dltimo esladéria cadena, a una mirada diferente en lo que a
negocios turisticos se refiere por lo que urge anteptacion del sector alievo turista, el cual
aumenta la curiosidad, la necesidad de conocimienttsumo y quejas, a través de las web.



En los nuevos escenarios, los que los internagia@sm €ada vez maeformados, saben mejor lo
gue quieren, son consumidores y productores desgininis colaborativos y se organizan en redes
sociales amplias catalizadas por las Tecnologide lormatica y las Comunicaciones.

Las paginas sociales, como una tendencia actuad, casacteriza por la forma directa e
individualizada de contactar con clientes, accedeedes sociales de influencia y estrechar los
vinculos y relaciones que se establecen entrenfigsesas y los posibles clientes distribuidos en
dichas redes. Mediante estas redes se tiene ynzesta rapida y al momento del producto que se
estd comercializando 6 de los criterios de intquiEsse desean conocer de los diferentes clientes.

La utilizaciéon de los sitios web por los destinositisticos en el mundo y en Cuba

Existen razones para potenciar el marketing eleiciodben un destino turistico: por el nuevo
mercado que se abre, para hacer contactos y mlostratractivos del destino turistico durante 24
horas del dia, todo el afio, ofrecer servicios Zlieptes en forma mas economica y rapida con una
actualizacion constante, lo que atrae el interésaievo turista y adaptar la oferta en tiempo eeal
éste.

Con el uso de una web se logra publicar informatéstratégica”, anunciar un evento de interés

turistico, dar a conocer los servicios y las adtdies del destino y sus entidades, difundir

fotografias, sonido y afiadir pequefios videos darnmdcion del territorio permitiendo mostrar el

producto turistico desde la accion, poner inforiil@n mercados internacionales, lo que implica

tener claridad en cuanto a la politica internadiomejorando las relaciones con delegaciones en

otros paises.

La publicacion electronica permite que la inforndaccambie de acuerdo al pulso informativo

varias veces al dia, impacta en los medios de caaian, cualquier nuevo turista que reciba esta

informacion por este medio es un potenciasitante" y un posible cliente, ningun catalogo hara

algo asi a un costo tan bajo. La web permite zaabstas actividades e impactar desde hoy en los

mismos medios de comunicacion de forma rapida giegfie para lograr alcanzar diferentes

segmentos de mercados.

Al potenciar el marketing electrénico en un olesturistico, se tendra como objetivos:

» Promover el destino turistico para aumentar ladéstde los turistas, lo que permite incrementar
el gasto de los mismos.

» Difundir el destino turistico y sus atractivos aetinacional e internacional que posibilite
incrementar el nimero de turistas.

* Incrementar la participaciéon del producto turistidel destino en el mercado nacional e
internacional a partir de su promocion al turistéepcial.

» Brindar una informacion actualizada de la realidatldestino que cause impacto en el mercado
nacional e internacional.

* Incrementar los ingresos del destino turisticolypdés.

* Retroalimentar al destino y sus entidades turistman las experiencias y percepciones del
turista

Dentro de la estructura del MINTUR, existen diféesrmorganizaciones como:

Organizaciones hoteleras y extrahoteleras pertemies a diversos grupos o cadenas. Entre ellas:

Formatur: se encarga de rectorar la formacion yardelto de los RR.HH del turismo, brinda

servicios de investigacion, informacion, asesoréarysultoria, asi como la capacitacién a entidades

nacionales y extranjeras, para garantizar la pofaidad, calidad y eficiencia en el servicio.



GET (Grupo Electronico para el Turismo): se dediacados servicios informaticos, cuya actividad
la convierte en un apoyo fundamental para la egfi@ate informatizacion del territorio.

INFOTUR: es la entidad desarrolladora del Sistema de Infoidnaluristica del MINTUR.

Referentes tedricos y empiricos acerca de la gestide una herramienta informatica web en
destinos turisticos

En la busquedae informacién acerca da gestion de una herramienta informética web en
destinos turisticos se consultaron mas de 100 sitios web en intg@ebgle y Yahoo) en un
periodo de dos afios (2009 — 2011) y no se encoegpliesta alguna en el ambito nacional sobre el
tema, en cambio se encontraron varias experiedesarrolladas por diversos autores en el ambito
internacional para crear estrategias y planes déracelacionados con dicha gestién, no asi una
medio para gestionar una herramienta informatiel que garantice los objetivos institucionales.
Se encontraron varias experiencias nacionaleemationales referentegyaia de evaluaciornde
sitios web yguia para desarrollar sitios web asi como de estrategia de marketing electronico
procedimientos de e-mail para la promocién déimes turisticos. Algunos sitios donde se puede
encontrar mas de un centenar de guia para deaarpdlfinas web sorittp://www.cantv.net
http://buscador.infoguia.netww.web-empresa.com.co

En el trabajo final de Diplomado de Gestidn Tucssti “Evaluacion de sitios web del Sistema
Turistico Cubano'tel Ing. Erlis Rodriguez Ramos realizado en el 2@@7analizaron los criterios
de seis sitios cubanesyvw.solysonmagazine.cgqm www.cubatravel.cy www.cuba.cu,
www.cubavip.cy www.gocuba.cly www.gaviota-grupo.comdetectandose entre los indicadores
de mayor dificultad los siguientes: deficiente uwh® palabras claves que le permitan un buen
posicionamiento en los motores de busquedas, €tanlaces con otros sitios, asi como la
incorrecta estructuracion de los vinculos con ogitss de marketing electrénico. A criterio de las
autoras, estos criterios serviran de sostén erpfaupsta de la herramienta informatica web que se
desea elaborar.

Existe un medio de prensa digital, nombrado “Repbitirio de Prensa”, encargada de publicar las
noticias sobre el turismo en Cuba, las cuales bwoarde son insuficientes por la poca informacion
actualizada que brinda acerca de los destinastitto$ cubanos.

Al realizarse la busqueda con el parametro, “Tunismor uno de los buscadores de internet
(Google), son insuficientes los resultados encdoBaelativos a los destinos turisticos de Cuba;
existen mas de 129000 web que estan relacionadasl tema, realizando un analisis a mas de 60
de estos sitios web visitados, se diagnostico que:

e Cuatro sitios web dan promocién completa a casamticplares en Cuba:
http://www.2000villas.com http://www.rentaencuba.cam http://www.minube.com/
(consultadas, 2008hitp://www.tripadvisor.es (consultada enero 2010).

* Nueve de estos 60 sitios web dan noticias de cénawcha el turismo en Cuba:
http://www.spanish-in-cuba.info/eshttp://www.rrebelde.cu http://www.radiorebelde.com.¢u
http://www.infotur.cu/, http://www.cubatravel.cu, tt://www.clubdeviajes.org/,
http://www.rhc.cu/espanol/turismo, http://www.awedom, http://www.descubracuba.com,
(consultadas en 2008-2009).

» Se mencionan algunas entidades hoteleras, en peadios 0 tres hoteles en 9 sitios web y en
dos sitios web se mencionan 15 entidades hotelestss sitios se encuentran relacionados en la
bibliografia y mostramos como ejemplos algunoselites los cuales fueron consultados en




enero de 2009: http://www.descubracuba.com/holguin.php, http://wdieuba.com,
http://turismo-en-latinoamerica.blogspot.com, lftuorismo-en-latinoamerica.blogspot.com.

« Una pagina web promociona la actividad de la EHT destino turistico Holguin:
http://www.unidaddealma.nh.co.¢consultada, 2009)

» Una pagina web promociona eventos cientificos yastnalizarhttp://www.cultydes.cult.cu

« Dos de estas paginas web dan detalles de la ubmcaggografica del destino Holguin.
http://mipais.cuba.cuhttp://www.cuba-holguin.net.

* Solo tres sitios web promocionaron la cultura y agtualizar.http://www.cubamusic.com
http://www.guajira.com.ar

* En términos de servicios de transporte, dos sitaosinformacién no detallada y sin actualizar
de como trasladar al cliente hacia los diferentagares. http://www.automotriz.cu
http://www.minube.com/viajes.

e En el 99 % de los sitios encontrados no se hablaladeactividad extrahotelera.
http://www.socict.holguin.cthttp://www.rhc.cu.

* Enel 75 % de los casos, se da una ubicacion gkoaydel destino, el surgimiento, evolucion
de su historia, descripciébn de sus atractivos ipwttys, no se mencionan sus actividades
hoteleras ni extrahoteleras. Ejemplos de estosssitonsultados en 2009 tenemos:
http://www.clubdeviajes.ordttp://www.cuba-holguin.net

De manera general, se aprecia en este diagnéste@m los sitios visitados se publican noticias
aisladas, incompletas, sin actualizar, no detadlatbaalgunas actividades y empresas turisticas, sin
una integracioén planificada, coherente y en fundéra imagen proyectada por el destino turistico.
Unido a ello no se aprovechan las tendencias a&studé las empresas a nivel mundial para la
comercializacion de sus productos, a través depdagnas web en redes sociales, estas nuevas
herramientas permiten a los usuarios compartirstmcontactos sus intereses cuando navegan en
internet, en el que hay que avanzar a través denhigos, a lo que le llaman "el grafico social". El
objetivo de estas redes es colocar al usuarioug aigos en el "centro de la web", permitiéndoles
a los editores etiquetar sus contenidos con umha#d'me gusta" en paginas web asociadas y a los
internautas indicar sus gustos en internet, desds b nuevos articulos hasta ropa o musica, lo que
le permitira a cada sitio web tener en cuenta eptaferencias y usarlas para ofrecer una
"experiencia en linea mas personalizada”.

Gestidn de una herramienta informéatica web en un dstino turistico cubano

La herramienta que aqui se presenta, vAneko 1,fue concebida en dos etapas, cada una con una
serie de pasos que contribuyen a facilitar la gestomercial del destino, como expresiéon de la
I6gica en la investigacion que se presenta. Layssia se sustenta en los siguieptacipios:

Flexible: Posee la posibilidad de adaptacion a las exigengia&ambios que se den en su
implementacion y a las caracteristicas de caddashth destino turistico cubano.

Sistematico: Al concluir en la segunda etapa se inicia nuevaenehticlo, asegurando el control
sistematico del proceso de retroalimentacion denfarmacion propiciando la actualizacion
necesaria.

Integral: Por los nexos que se dan entre las dos etapade denrevelan las dimensiones de este
proceso que presenta niveles de integraciéon emelcgda uno revela su propia complejidad y
|6gica interna.



Alineado: Se alinean los intereses del destino con losasés de las entidades turisticas que lo
conforman. Los cambios que se producen a nivel eftimb estdn en correspondencia con los
lineamientos de dichas entidades.

Alcance: Es aplicable a cualquier destino turistico del pais su adecuacion y consistencia, asi
como de adaptacion a otros organismos del turissusyespectivas entidades. Da cumpliendo con
los lineamientos establecidos erRlas. 7/2009emitida por el Ministerio del Turismo.

Responsabilidades de las principales entidades emgadas de gestionar la herramienta
informéatica web en el destino turistico

» La delegacion del MINTUR en el destino, es respblesde la implementacion y control del
cumplimiento del procedimiento.

* El Grupo Electronico para el Turismo (GET), es osable de ejecutar lo que indica el
procedimiento.

« El Centro de Informacién para el Turismo (Infotwey, responsable de procesar la informacién
gue sera publicada en la web del destino.

A continuacion se presenta la propuesta, la cua@esenta en la Figura 1.
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Gestor y/o desarrolladores de la informacion turisticas del territorio.
en las entidades turisticas del territorio.

Fig. 1. Estructura del grupo gestor de la herrataienformatica web
Fuente: Elaboracion propia.

Primera Etapa: Aseguramiento De La Actividad

El objetivo de esta primera etapa es garantizatdadiciones organizativas necesarias que faciliten
el desarrollo de la herramienta informéatica welelestestino turistico en Cuba.

La misma se divide en tres pasos, uno para lacs@tedel personal, otro para la capacitacion del
mismo, desde el punto de vista del uso de las kegias informaticas y las comunicaciones, asi
como el uso de las herramientas informaticas wgésyion de la informacion, y un tercer paso con
los lineamientos generales a establecer en larhieméa informética web, lo que sirve de base ala
propuesta que se desarrollara en la segunda eapaninada a facilitar la gestion comercial del
destino turistico y sus entidades.

Como una de las premisas para el desarrollo deetsgia se reconoce la necesidad de comprension
de los maximos responsables del destino para socaeph, el compromiso de las entidades



turisticas y demas personal implicado en el pabs gestion de la herramienta, asi como la
creacion del grupo responsabilizado de dicha gestio

La delegacion del MINTUR en el territorio, de camjo con especialistas multidisciplinarios de
entidades seleccionadas del sector con ampliaierpéar en la gestion turistica y conscientes de la
importancia de la tarea planteada, comienza a dsarun conjunto de acciones que tributan a
renovar y ampliar la estrategia comercial, enti® daales se proyecta la realizacion de una
herramienta informética web para el destino twasti
Pasol: Seleccién del personal para la gestiéon deHarramienta informatica web del destino
turistico
El desarrollo de la herramienta informatica wiglme como objetivos gestionar la informacion del
destino, obtener retroalimentacion del cliente sdbs productos y servicios turisticos y facilir
comercializacion del destino, incrementando las pas on line a través de link con
www.cubatravel.cu

Este paso se inicia con la toma de conciencia desesidad por parte de los maximos directivos
del destino y de las entidades implicadas, asi cdendos representantes de los intereses en el
territorio.

La siguiente tarea es conformar el grupo de trafaggestione la herramienta en el destino y su
disposicion de formar parte del mismo. Se debengjaea que los miembros del grupo comprendan
la propuesta aqui realizada, asi como asegurangbromiso explicito de los altos directivos del
destino de formar parte del mismo y que estos genks acciones necesarias para lograr el
compromiso del resto de los integrantes.
Para la concrecion de la tarea a ejecutar que @seguobjetivo propuesto se hace necesario definir
los miembros que conforman al grupo de gestidguelpuede ser reestructurado a consecuencias de
cambios que se produzcan entre sus miembros ganisa.

- Dirigente designado por el Delegado del Ministrofdeismo en el territorio

- Especialista Comercial de la Oficina del DelegaeloMinistro

- Directora y Especialistas de Infotur en el destino

- UEB GET / Director — Desarrolladores

- Gestor y/o desarrolladores de la informacion detdiglades turisticas del territorio.

- FORMATUR / Asesoramiento Metodoldgico e Investigaty la capacitacion
Al crear el grupo se tendran en cuenta los difegentveles del destino propuestos por las autoras,
los que se muestran en la Figura 1.
Un primer nivel conformado por los maximos dirigentlel destino o representante de la delegacién
del MINTUR en el territorio, quienes definen ladipcas del destino.
Un segundo nivel, encargado de procesar, actuajizegrvir de puente entre la delegacion del
territorio y las entidades turisticas del destipara ello es necesario un gestor de la informacion
(webmaster), asi como un desarrollador del sitib {y@ogramador), los cuales deben radicar en
Infotur y GET respectivamente.
Un tercer nivel formado por gestores de la inforidmag/ desarrolladores de paginas web en las
entidades turisticas del destino.
También se hace necesario crear un mecanismo ddirtmoon entre el segundo nivel y las
entidades no turisticas del territorio, tales ebigmo, universidades, Direccidon Provincial de
Cultura, de la Salud, Expoholguin, entre otros,das por su importancia e interés dentro de la



gestion comercial del destino, tienen un impacteatio en la oferta del producto turistico. Ello
permitira incluir dentro del sitio web del destieloquehacer de estas entidades en la vida delgoropi
destino, aunque no se incluye en ninguno de lssiikeles.

Paso 2: Capacitaciéon del personal

La delegaciéon del MINTUR en el territorio como maéwi responsable del desarrollo de la

herramienta informatica web, necesita fomentaradlajo en equipo potenciando la preparacion de
sus integrantes mediante acciones definidas decitagan coordinadas con la entidad de apoyo
para estas funciones (FORMATUR), acorde a las roass, prioridades y posibilidades, una vez

identificadas las carencias y debilidades que ezguniatencion a partir de un diagnostico realizado
a cada uno de los miembros del grupo, durantesalrd®lo de la misma, se irdn detectando otras
necesidades de aprendizajes, las que se le iraitp destamiento mediante entrenamientos y/o
asesoramientos en el puesto de trabajo.

Indicaciones para disefiar las acciones de capacitao a desarrollar:

* Identificar en el grupo las necesidades de aprendizaje, casgmigficiencias y debilidades, que
requieran atencion a través de la capacitaciorcqoiibuyen a fomentar una cultura en el grupo
y la organizacion.

» Definir las accionesde capacitacion a desarrollar en el grupo, acord@sanecesidades
prioridades y posibilidades identificadas, para eililizar la Guia de orientacion metodoldgica
para la determinacion de las acciones que integiaplan de capacitacion elaborada por
FORMATUR.

» Caracterizar las acciones de capacitacion en cuanto a: tipeulso, modalidad, duracién,
participantes, lugar de ejecucion, horario y aleashel programa.

A partir de estas indicaciones se realizé el diajod de necesidades y aprendizajes (DNA) al

grupo seleccionado y se comprobé que las prin@palecesidades de aprendizajes estaban

relacionadas con: el disefio de pagina web, ladyeste la informacién en ambiente web y en
materia juridica las regulaciones establecidas jghraso correcto de internet; por lo que se
establecio una propuesta de capacitacion con FORMApara las cuales se tienen previstas las
acciones de capacitacion que se relaciona a c@aciiin y que pueden ser desarrolladas por
diferentes modalidades a los integrantes del grupo

1. Disefio grafico de pagina web.

2. Gestor de publicaciones.

3. Seguridad Informatica.

A lo largo del proceso de implementacion de ladrarenta informatica web en el destino, se iran

detectando otras necesidades de aprendizajes, quéase le iran dando tratamiento mediante

entrenamientos y/o asesoramientos en el puestalakgd.

Paso3:Lineamientos generales para la gestion de sitios weh destinos turisticos cubanos y

sus entidades.

Los Lineamientos para el disefio y contenido depéagnas web en el Sistema del Ministerio del

Turismo de Cuba se ajustan a los siguientes obggenerales:

1. Fortalecer el posicionamiento del Destino Cuba lesmeiente web de los mercados meta y

contribuir al aumento de las ventas.

2. Integrar y coordinar las acciones entre todos ksres que intervienen en el proceso de
mercadotecnia, en particular, las direcciones Coialey de Comunicacion Promocional del



Ministerio de Turismo, las entidades turisticasan#s y sus asociados, asi como con otras
entidades pertenecientes a los organismos de landglracion Central del Estado, segun las
caracteristicas de cada mercado, el tipo de progulet oferta.

3. Unificar el sistema de software utilizado por lagigades del Sistema del Ministerio de
Turismo en pos de lograr centralizacion y homogiatkien el desarrollo y mantenimiento de
los sitios.

Los lineamientos para el disefio del sitio web dasitino turistico se deben ajustar a:

1. Las pautas basicas de disefio estaran en correspimden las del portal www.cubatravel.cu,
con aplicaciones para los diferentes destinos,glos tendran sus sistemas de identidad
independiente.

2. Los sitios contaran con un dominio travel, aden&@<dminio cu, que posibilite su conversion
a portal turistico de cada destino

3. Los sitios se registrardn a nombre de la Oficinaiddel de Informacidn Turistica, entidad que
se responsabilizara de su renovacion y hostingvaédrde GET.

4. Cada sitio establecera enlaces con el portal amtcu y la pagina institucional del Ministerio
de Turismo.

5. Se utilizardn como principales fuentes de inforiacias delegaciones territoriales del
Ministerio de Turismo, los medios de prensa terates y nacionales, datos aparecidos en el
portal www.cubatravel.cu y la pagina web del Miaeigi de Turismo, asi como comunicaciones
de la direccion de Comunicacion Promocional del MUR y de las entidades del sistema del
turismo.

6. Los sitios fungirdn como facilitadores de contaoctm las instalaciones turisticas y culturales
del territorio.

7. Los sitios se convertiran en el principal mediaeteoalimentacion con los internautas, clientes
repitentes y otros.

8. Los sitios de los destinos turisticos se crearam a@oeglo al orden de prioridad que se
establezca por el Ministerio de Turismo.

9. En el caso de los sitios de destinos turisticogjeétgado del Ministro en el territorio sera
responsable de los objetivos, contenido y actuabpadel sitio, asi como la Oficina de
Informacion Turistica (INFOTUR).

Los lineamientos para el disefio y contenido de sieb enentidades turisticasse deben ajustar

a

1. El disefio de los sitios web institucionales setajasa las pautas del Manual de identidad de
cada entidad.

2. Para el disefio y programacion del sitio, las edgdarecurriran en primera instancia a
Publicitur y al Grupo de Electronica para el Tursren lo adelante GET, respectivamente, y
solo en caso de imposibilidad de respuesta de,gstosan dirigirse a otros proveedores de
servicios.

3. En el sitio se incluira la marca propia de la eadid/ la marca Cuba, segun las pautas del
Manual de Identidad de esta ultima.

4. En el disefio de las paginas web se tendrd en caknso de iméagenes, videos promocionales,
gréaficos, banners y otros recursos que dinamideggn mas atractivo el sitio.

5. Los objetivos del sitio responderan a la estrategimercial de la entidad y estaran en
correspondencia con los objetivos comunicaciondé&sMinisterio de Turismo respecto a la
imagen del destino.



6. Las informaciones contenidas en el sitio deberan aduales, precisas, pertinentes,
suficientemente detalladas y responderan a lineasmehsaje declaradas en la estrategia de
comunicacion de cada entidad.

7. La pagina web facilitara, hasta donde sea podibliegada de los navegantes a los demas sitios
web nacionales que publicitan y comercializan petaiituristicos cubanos.

8. Los sitios estableceran enlaces (links) hacia efalpeww.cubatravel.cuy la pagina web del
Ministerio de Turismo.

9. La seleccién de los sitios a enlazar en cada p&ginmagira priorizando los sitios de entidades
con actividad similar o complementaria a sus s@wjcsiempre y cuando funcionen, estén
actualizados y carguen correctamente.

10.La actualizacion de la informacion sera responitkaallde la propia entidad.

11.La responsabilidad de creacion, actualizacion ytemamiento del sitio recaera en la mas alta
direccién de la entidad y sus departamentos o grapmerciales e informaticas.

12.Al menos, un integrante del equipo encargado detigidad de comunicacion tendrd como una
de sus fundones especificos, la atencion y acaeadiz del sitio.

13.La direccién de cada entidad instrumentard los nmisees para evaluar trimestralmente el
funcionamiento de sus sitios web. Los resultadosanseenviados a la Direccion de
Comunicacion Promocional del Ministerio de Turisemo la Gltima semana del mes en que
termina el trimestre.

14.Todos los sitios se adscribirdn al procedimientobdaners administrado por GET para el
Ministerio de Turismo.

15.Todos los sitios dispondran de un segundo espaclmdners, ademas del propio, destinado a
informaciones de interés del Organismo Central:pzdia del Destino, Feria de Turismo de La
Habana, u otros, segun las indicaciones de la &&ecde Comunicacién Promocional del
MINTUR.

16.Las entidades presupuestaran anualmente los reauesesarios para disefio, mantenimiento y
actualizacion de los sitios web.

Con el fin de lograr el posicionamiento adecuadosd®, se hace necesario crear una correcta
estructura de vinculos con otros sitios web, déepeacia con palabras claves comdestinos
turisticos Cuba”, “destino turistico Holguin Cuba”, *“sol y playa en Cuba 6 en Holguin”,
“Alojamiento en Cuba”, “Alojamiento en Holguin”, “ turismo de salud”, “playas en Cuba”,
“eventos en Cuba”, “eventos en Holguihentre otras, las mismas pueden ser modificadastas
veces sea necesario por los encargados de gestidrearamienta informatica web en cada entidad,
siempre en funcion de la estrategia de posicionamigel destino y sus entidades turisticas vy la
estrategia de comunicacion comercial que tenganidas.

Segunda Etapa: Disefio De La Herramientalnforméatica Web De Un Destino Turistico
Cubano

El objetivo de esta segunda etapa es disefiar farhienta informatica web para destino turistico y
sus entidades a partir del diagnéstico informatieb, la valoracion del mismo y la implementacion
y control.

La misma se divide en cinco pasos que se rela@oracontinuacion de los de la etapa anterior.
Paso 4: Diagndstico externo e interno del ambienieformatico del destino turistico



Se partird de la informaciéon documental existemeeledestino turistico, que permita evaluar la
situacion externa e interna del ambiente infornoatteb del mismo, lo que posibilitara el desarrollo
y mantenimiento de la herramienta informatica webé sg propone luego.

El diagndstico externo contempla por una parteelesnentos del macroentorno a saber; factores
politicos, legales, tecnoldgicos, econdmicos, calés y por otra parte del microentorno; que
incluyen los principales clientes, competidores,d0 y AA.VV.

El diagndstico interno del destino turistico coesilan elementos como la conectividad y uso de
internet en el destino, la preparacion y motivadéhpersonal implicado, considerando en ello las
politicas, objetivos y estrategia del destino tiadsreferidos al ambiente informéatico web.

Para realizar este analisis sera necesario tamp@yarse en entrevistas a directivos y especiglista
del sector en comercializacion, comercio electrnitformaticos, entre otros y en el criterio de o
expertos de esta actividad, con el fin de recogeelgccionar los datos necesarios para evaluar y
analizar la influencia de estos factores, de fogue permita precisar la situacion del destino. A
continuacion se desglosan los indicadores a casida cada analisis.

En el andlisis del macroentorno se evallan losesi¢es puntos:
A) Factores politicos legales:

* Principales leyes y regulaciones, cartas minidesrian materia informatica promulgadas por la
organizacion Mundial del Turismo y del Caribe, eligoy el sector turistico que afectan el
desarrollo y mantenimiento de sitios webs en destiaristicos cubanos.

* Medidas tomadas al respecto por el Ministerio dasimo y sus delegaciones territoriales que
garantizan el uso de internet.

B) Factores del entorno turisticos:

e Tendencias actuales de la comercializacion eleictde los destinos turisticos y sus entidades
en el mundo, el Caribe y en Cuba.

C) Factores econOmicos.
» Principales tendencias econdmicas en el mundoGuéa que afectan la actividad informéatica.

» Acciones llevadas a cabo por el pais y sus destimésticos como respuesta a estas tendencias
econdmicas.

D) Factores tecnoldgicos:

» Principales cambios tecnoldgicos en el mundo y ebaCen la actividad informética y su
impacto en los destinos turisticos cubanos.

E) Factores Socio-Cultural y demograficos:

* Principales tendencias socios culturales y demogsfrelacionadas con la actividad
informatica, en el mundo y en Cuba.

» Acciones llevadas a cabo por el pais y los destindsticos en respuestas a estas tendencias
socios culturales y demograficos: “aparicion denloevos turistas’

En el andlisis del microentorno se evalUan losisigas puntos:
F) Mercados Emisores.

* Principales mercados emisores del destino turistigbano. Breve caracterizacion: pais,
tur/dias, evolucion de los mismos, organizaciorvige, etc; en los ultimos 5 a 10 afos.



En
A)

B)

Principales tendencias de estos mercados emisaraglacion con el uso de las herramientas
informaticas web, en la comercializacion de su ggpeia turistica (compra de vacaciones,
viajes, excursiones, entre otras).

Percepcion/ valoraciéon de los principales cliensesuales y potenciales del uso de las
herramientas informéaticas web en el destino tedstubano.

Acciones llevadas a cabo por el destino turis&@tacionadas con el criterio o percepcion de los
principales mercados emisores sobre la actividiadnratica.

Principales competidores
Principales competidores del destino turisticadiado (otros destinos turisticos cubanos y del
Caribe) y a los mercados con los que trabajan .estos

Evaluacion de la situacion competitiva del desgénaelacion con los principales competidores,
considerando su situacion tecnoldgica (conectividado de internet).

Posibilidades futuras de mejorar/ empeorar la sifuredel destino.
Principales objetivos y estrategia de los competisilen materia informéatica.

Fortalezas y debilidades de los principales cordpets.

TT.00 y AA.VV

Principales TT.O0 y AA.VV que operan en el destimgstico.

Principales tendencias en la comercializacion &aata utilizada por los TT.00 y AA.VV
gue operan en el destino turistico

Acciones llevadas a cabo por el destino turistitaespuesta a estas tendencias en materia
informatica de los TT.O0 y AA.VV.

el andlisis interno se evallan los siguientesqsu

Infraestructura del destino turistico para el dedlary mantenimiento del sitio web.

Empresas o entidades que posibilitan el desarmoitomético y de las comunicaciones en el
destino turistico. Responsabilidades y funcionss glesempefio actual.

Tecnologia con que cuentan las entidades turistiehslestino para afrontar el desarrollo y
mantenimiento de la herramienta informatica wehtidad y calidad de las mismas.

Conectividad y uso de internet en el destino fiedsy sus entidades (especificar indicadores
técnicos o informéaticos).

Cultura Informatica del personal del destino tiodst

Formacion y preparacion informatica de directivosspecialistas del destino turistico y sus

entidades para desarrollar y mantener el sitio web.

Actividad de la direccion del destino y sus enteaduristicas para mantener y desarrollar el
sitio.

Uso actual de herramientas informaticas web eesimb

Tipos de herramientas informaticas utilizadas lefestino turistico y sus entidades. Empresas o
entidades que la usan y evaluacion de su gestion.

Uso y gestion de herramientas informéaticas porepaet entidades no turisticas del destino que
afectan la imagen del mismo (casas particularesed&a de habitaciones, cultura, deporte,

universidad, etc)



» Valoracion de los principales sitios web que dablipidad al destino turistico.

A continuacion se muestran los principales resaladel diagndéstico realizado en el destino
turistico holguinero.

En el andlisis externo, macroentorno se evaluar®siguientes puntos:
A) Factores politicos legales:

El MINTUR y sus delegaciones en los destinos tedst establecen la politica a seguir en

correspondencia con la trazada por la OMT y pdatideccion del pais en relacién con el uso de

Internet y el acceso pleno a los servicios quedaninas mismas; ha establecido las regulaciones,
leyes, decretos vy resoluciones que garantizaresdrbllo adecuado y armoénico asi como los
intereses de la defensa y la seguridad nacionah Paner en practica el desarrollo y buen

funcionamiento del comercio electronico, los desinuristicos cubanos se guian por los

principales lineamientos, objetivos y acciones cueeste fin estan regulados en el sistema.

B) Factores del entorno turisticos

En los destinos del mundo generalmente se realizarhercializacion de sus productos turisticos a
través de herramientas informéticas web, estasasmcterizan en su mayoria por ser de agil
descarga, disefio sencillo y visual, estructuragemaces con sitios de destinos dedicados a la
comercializacion del mismo, uso adecuado de im&ggmequenos videos, utilizacion de espacios
para publicar comentarios de clientes y retroaltarse de ellos, la calidad del contenido de las
informaciones, enlace directo para reservar vidpslidad de navegacion, interaccion mediante
link con las redes y enlaces que facilitan la neseaie vuelos y hoteles y a redes sociales,
principalmente en Twiter y facebook, ejemplos deguabs de ellos son:
www.canada.travel,Canadawww.tourisme-montreal.org Montreal; www.explorechicago.org
Chicago, Estados Unidosww.holland.comHolanda, entre otras.

También los destinos del Caribe desarrollan el ptar§ electronico para gestionar la
comercializacion del producto turistico haciendo ds las herramientas informaticas web, ejemplo
de estos sitios:http://www.Caribbeannewsdigital.comel sitio encargado de gestionar las
informaciones turisticas del area del Caritigy://www.tripadvisor.esetc.

En Cuba, los destinos turisticos no poseen herrdaseveb para la comercializacion y son pocas
las entidades turisticas que poseen herramientasni@ticas web, las entidades que poseen esta
herramienta para su gestion comercial, no siem@té@neactualizadas ni cuentan con un
posicionamiento adecuado en los motores de bussjuadaobstante, en el pais existen algunos
sitios destinados a publicar las informacionesstizds de los diferentes destinos turisticos como
son http://www.viajescubanacan.cuhttp://www.gaviota-grupo.com http://www.aduana.co.gu
http://www.cubaweb.cunhttp://www.infotur.cusiendohttp://www.cubatravel.cuel sitio oficial del
turismo en Cuba. Los portales corporativos de Twigen Cuba, (Cubatravel, Cubanacan, Gran
Caribe, Islazul, Cubatur y Transtur) son grandestols, desactualizados, de dificil acceso y
navegabilidad y sin posicionar. Todos estos siti@sen una breve referencia de cada destino en
particular, dejando de reflejar en sus informacsonea gran cantidad de productos turisticos que
existen en la isla y que es imposible mostrarpssencuenta con una herramienta web en el propio
destino.

Con vistas a facilitar la promocion del destino €@ el exterior y consolidar el posicionamiento
de este producto, el pais cuenta con oficinas deisMrio de Turismo en las areas geograficas
donde se encuentran sus principales mercados. &ftasas representan al MINTUR ante las
instituciones y organizaciones turisticas del peifitrion. Ademas, todas las embajadas cubanas



asumen entre sus tareas la promocion turistica deld y sus destinos. Estas oficinas comparten
iguales dificultades que las antes relacionaddSutra.

C) Factores econdmicos

Segun la OMT debido a la crisis financiera que ddpede Naciones Unidas, se estima que
decrezcan las reservaciones a nivel mundial yie=iorde las autoras que estos acontecimientos
sean favorables para Cuba, pues ésta no tienedipea de la economia americana.

Las principales tendencias economicas en el mungo afectan la actividad informatica para
comercializar el destino turistico son la limitatipara adquirir y utilizar nuevos productos de
software, producto del bloqueo a que esta somktidda de Cuba. Una de las acciones llevadas a
cabo por el pais y sus destinos turisticos compuesta a estas tendencias econOmicas es la
creacion rapida de software libre para el desarrolé estas herramientas web, productos
informaticos que estan siendo confeccionados poUnaersidad de Ciencias Informaticas y
entidades de los territorios como los Joven Club.

Por su parte Cuba, pese al costo que le signdigadntencion y desarrollo de este servicio por el
uso obligado y sin alternativas de la via satelitapuesto por diferentes leyes establecidas por el
bloqueo econdmico y financiero patrocinado poraddigrno de los Estados Unidos, defiende el uso
social de las Nuevas Tecnologias de la Informagiéas Comunicaciones, incluida la conexién a

internet, como una via de desarrollo para el pais)o cual se priorizan aquellos sectores de gran
significacion, como el turismo

D) Factorestecnoldgicos:

La tendencia de las herramientas informaticas wetocmedio de comunicacion es estandarizar su
uso en todas la empresas, siendo estas las mésafqrara el marketing electrénico, haciendo que
cada vez sean a nivel mundial, mayor cantidad darigs interactuando entre si, a través de ellas.
Las mismas son imprescindibles para el desarrolib tdrismo, al ofrecer facilidades de
modificacion de la informacion garantizando que fagsmas estén siempre actualizadas y
disponibles a cualquier hora, para cualquier tipeleente, ademas de poseer una distribucion de un
alcance global. Estas herramientas para su ddsayrblien funcionamiento, requieren del uso de
tecnologias de puntas de las informaticas y lasio@raciones.

En el pais se han introducido las tecnologias fiméticas en la mayoria de los sectores incluyendo
el sector turistico de forma paulatina y organizaskgun las necesidades y prioridades establecidas
por el gobierno y la mayor parte de ellas son irtgo@as. Con el tiempo, por el envejecimiento y la
constante modernizacién y desarrollo de estas lmgias, se hace necesario sustituirlas por
tecnologias nuevas, de forma tal que sean comgmtitin las demas tecnologias del resto del
mundo y puedan cumplir sus objetivos en las diteseempresas del destino, lo que no siempre
sucede en el momento preciso.

Con la llegada al pais del cable de fibra Opties, tendencias de generalizar su uso se van a
incrementar en todas las industrias, principalmdatandustria turistica, por las multiples vensaja
gue este proporciona a la informética y las conagimes, sobre todo el acceso a internet,
servicios que los clientes prefieren y solicitan.

Resumiendo, no es favorable el ambiente tecnoldgicel sector turistico en el pais, pues, aun no
se cuenta con tecnologias de puntas suficienteparu@ta explotar adecuadamente la herramienta
en ambiente web.

E) Factores socio culturales y demograficos:



Las principales tendencias socios culturales y deéficos de los mercados relacionadas con la
actividad informatica, en el mundo y en Cubse evidencia con la “aparicion de los nuevos
turistas’; el cual exige mayor uso de estas herramientasepega, organizar su viaje y realizar la
compra on line desde cualquier parte del munddguieaa que sea el mercado o segmento de
mercado, por lo que el destino entre su acciorebe djestionar la comercializaciéon del mismo
mediante el incremento del uso de estas herraasiebrindando mayor conocimiento a los
clientes dada la facilidad de acceso a fuentesfdemacion actualizada a cualquier hora del dia,
los 365 dias del ano.

Andlisis Externos (microentorno); deben evaluapsesiguientes puntos:

F) Mercados Emisores

Canada se ha consolidado como el lider emisorrdgasi a Cuba y al destino Holguin, tendencia
sostenida durante casi un cuarto de siglo, le sigReino Unido, Italia, Espafa y Alemania,
mientras que de Latinoamérica se destacaron M@xfagentina.

Datos obtenidos de la Oficina Nacional de Estaxdistide Cuba, en el 2010 Canada fue el

principal emisor para el destino turistico Cubgus#o por Reino Unido que representa el segundo
fuerte emisor al destino y les contintan en impmwitay cantidad de visitantes Espafia.

Mercados |aportado |Organiz Motivaciones Canales de distribucior
2009 (%) (el viaje

Canada 56,0 TT.00 Sol y playa 85% AAVV, TTOO (22,8), énbet (34.8%)
Amigos y familiareg40,6)

Reino Unidg 32,0 TT.00 Historia y Cultura, AAVV, TTOO (53,9%), Prensa (11,7%

Naturaleza, Soly Playa. Internet 6,19

Alemania 6,5 TT.00 Sol y Playa (71%) AAVV, TTOO (47,6%), TVradio

(9,3%), Prensa (14,6%), Internet.(27, 9%)
Total 945 |- —- | -

Tabla 1. Principales mercados emisores a Holgu@i 2008 y 2009

Fuente: Estadistica MINTUR, Holguin
El Comportamiento de los mercados emisores al restiolguin, segun datos obtenidos de la
estadistica del MINTUR en el 2010, se encuentrdaehabla 1, la organizacion de los viajes,
motivos y los canales usados para realizar los ogsm

Estos datos reflejan que los principales mercadosoges al destino turistico de Holguin, utilizan
fundamentalmente las AA.VV y TT.0O como los priratgs canales de distribucion, sin embargo
existe una tendencia al aumento de utilizaciomtirnet en estos mercados para acceder al destino,
lo que refleja la importancia que va adquiriende esedio en la organizacion del viaje.

Segun estudio de los principales mercados emigeaizado por el profesor de la Escuela de
Hoteleria y Turismo “Nuevos Horizontes”, el Ing.deoto Escalona Betancourt y estudiantes de
Licenciatura en Turismo de La Universidad de Haigi@scar Lucero Moya”, donde se entrevisto
a representantes de TTOO de mercados emisoresgaihigl a clientes durante su estadia en el
mismo destino en el 2009, con el objetivo de coneogre otros aspectos, los conocimientos que
poseen del producto turisticos del destino, secapmntrelos aspectogositivos siguientes: la
seguridad en el destino, la calidad de sus plalgss,atractivos existentes, el buen trato y
profesionalidadmientras que en los aspectos negativos se resiatascasa promocion del destino,
escasa oferta extrahotelera, la transportacion eare otros, el bajo conocimiento que ellos
dominan del mismo, influyendo en la baja comerzzdion, evidenciando la necesidad de crear un
sitio web que permita mejorar esta situacion.



G) Principales competidores del destino turistico:

Cifras preliminares de lAgencia de Estadisticas de Canada (Hostelturjflesde 1996 Cuba se
incorpord al reducido grupo de cinco paises delb€ansular que reciben mas de un millén de
visitantes extranjeros y desde el 2004 superddssmillones; hasta ubicarse en el 2010, como uno
de los principales destinos turisticos del Cariloe YAmérica.

Para Cuba, los principales competidores son Regilidominicana y México, ademas de las
cualidades que lo distinguen para realizar un rawisle calidad, estos destinos poseen amplia
promocién a través de las herramientas web prapiada destino, las mismas estan bien disefiadas
y cuentan con una amplia estructura de enlacestcos sitios turisticos del mundo, principalmente

a las redes sociales para promocionar sus prodydééaditar su comercializacion on line.

Para Holguin representan una alta competenciaeltinds turisticos de Ciudad Habana y Varadero
ubicados en los dos primeros lugares en importarniala isla. Ambos destinos turisticos,
representan una amenaza para el destino turistiguid por la ubicacién geografica en que se
encuentran, son superiores en cantidad de ingiakxci hoteleras y extra hoteleras, mas capacidad
de hospedaje, la diversidad de servicios de caligedofrecen y ademas, poseen mas cantidad de
atractivos turisticos, entre otros; no obstant&nesn igualdad de condiciones tratandose del @so d
las herramientas informaticas web, son poca laslaones turisticas que aisladamente poseen
este tipo de herramienta con poco ancho de bastteagtualizar.

El destino Habana cuenta con mayor niumeros detigbscculturales y naturales, asi como el
destino Varadero con la mayor extension de las ne®jplayas, las cuales poseen caracteristicas
similares a la del destino Holguin y en algunastegaisus arenas son mejores reconocidas
mundialmente para el disfrute de un turismo saaagthjamiento, de sol y playa.

Las proyecciones futuras es de mejorar la situaddblestino Holguin y sus entidades; el MINTUR

a nivel nacional traza la politica de incremendéacdmercializacion y para esto se propone mejorar
las tecnologias dentro de sus posibilidades ecara@mde forma paulatina e ir elaborando
herramientas web que faciliten la comercializacléhmismao.

H) TT.0O0 y AAVV

En la isla, coincidiendo con el destino Holguine@m las Agencias de Viajes Cubanacan,
Cubatur, Havanatur, Gaviotatour, encargadas aeganizacion profesional de viajes turisticos a
Cuba u otros destinos, las mismas llevan a cabhicees receptivos y de turoperadores, venta de
transfer, excursiones, boletos aéreos, hospedajgsye actividades especiales comercializadas
centralmente por la casa matriz, organizan eventmgresos, lo que hace que sean entidades con
caracteristicas distintas a las demas empresatidasi, y tienen la posibilidad de realizar vertas
efectivo y al crédito. La mayor parte de la cormadizacion del destino se realiza fundamentalmente
a través de las AA.VV por las vias tradicionales mmismas no cuentan con sitios web en el
destino, donde se debe lograr mayores resultadéizaiedo lo gestion de la informacion mediante
una web, las 24 horas del dia, los 365 dias del estas entidades cuenta con una web a nivel
nacional en cada uno de sus respectivos grupos,cuagkes poseen enlaces con el sitio
www.cubatravel.cppermitiéndoles realizar parte de las ventas ros-li

Entre los principales TTOO que operan en el destioiguin se encuentran.

e Canada TTOO: Vacances Air Transat (Nolitour para&lige), Sunwing, Signatur, Sunquest,
Tour Mont Royal.

* Alemania TTOO: Oge Tour, Air Marine, TUI, Bushebgrtour



* Reino Unido TTOO: Thomas Cook, My Travel, BritanAmways, Capitolio Travel, Care Free
World, Classic Tours, Cresta Holidays, TUI U.K,dEi€hoice.

La mayoria de estos TTOO operan en el destino Hulgiendo actualmente Thomas Cook y TUI
los principales TTOO del turismo Reino Unido y Alema respectivamente mientras que Vacances
Air Transat es el principal TTOO del turismo carmgdie en el destino.

A pesar de que el destino no posee una herramiefitamatica web, que facilite la
comercializacion del mismo, estos TT.OO accedemwlguih a través del sitioww.cubatravel.cu,
para realizar su compra on-lired cual esta autorizado y posee los mecanismosegéwa tramites,
lo que evidencia nuevamente la necesidad de cresitia propio.

Andlisis Interno, se evaluaron los siguientes eleose

1) Infraestructura del destino turistico para el desarollo y mantenimiento del sitio web.

Actualmente el destino turistico holguinero cuerta una excelente planta extrahotelera y hotelera,
operada por Cubanacan, Gaviota, Islazul y Campisom,una infraestructura entre hoteles, villas,
bungalow y grupos de cabafas, enclavados en cayostanas y ciudades. A esta infraestructura se
suman ocho zonas de playas, varios islotes dediadarismo y dos parques naturales.

En el trabajo de maestria titulado “Procedimiergdoestaluacion de impacto de la capacitacion en
tecnologias informéaticas a cuadros y directivosMINTUR en Holguin”, 2008, de la M.Sc. Maria
Luisa Pérez Martinez, donde se diagnostica el seduaristico de Holguin perteneciente al
MINTUR, muestra que el destino actualmente dispdmenas de 750 computadoras, distribuidas
entre las entidades extrahotelera, hoteleras ypayoaa los servicios pertenecientes a Cubanacan e
Islazul que reflejan el estado actual de las tegiak informaticas. EI 90% de éstas tecnologias
estan dedicadas al proceso de informacion y dedtdm econdmica en las entidades y en un 10%
para el uso de internet, el 50% de las mismas it@aeser remodeladas por tecnologias mas
avanzadas, asi como algunas entidades requieresu deversion para incrementarlas, en una
situacion semejante se encuentra el grupo Gavétardpio destino.

La planta hotelera del destino cuenta con un ti#al8 entidades clasificadas en Hoteles y Villas,
de ellas, solo 3 entidades del MINTUR cuentan com herramienta informatica web, 2 sin
actualizar y con poco ancho de banda: Hotel B&amrdalavaca y Hotel Pernykuna actualizada:
Hotel Mirador de Mayabe. La mayoria de las insialaes del grupo Gaviota, cuentan con intranet
propia de la entidad que no estan publicadas esrnetf, pero existehttp://www.gaviota-
grupo.com/que esta publicada por internet donde hacen refierantodas las entidades del grupo
Gaviota antes mencionadas. La planta hotelergrdpb Gaviota, a pesar de contar en su mayoria
con servicio de intranet, explicitamente para stige interna, no aprovechan las potencialidades
de este circuito, en la comercializacion de sutafgrara desarrollar marketing electronico usando
las tecnologias de las informéaticas y las comuiooas. Ej. Transmitir videos promocionales a
través de una red interna.

Las entidades que posibilitan el desarrollo infdioedy de las comunicaciones en el destino
turistico trabajan de forma integral bajo la difénade la delegacion en el territorio, siendo GET.
La responsable de la elaboracion y desarrollo deeteamienta web, mientras que INFOTUR se
encarga de mantenerla funcionando y actualizada.

Mediante encuesta y entrevistas realizadas a fosmaticos de las entidades que operan en el
MINTUR del destino turistico Holguin incluyendodalegacion, se pudo conocer que 18 de estas



entidades poseen lineas arrendadas a 128 y 643fBativamente, 8 enlaces conmutados. Un total
de 16 entidades tienen acceso a intranet naciobalcpentan con acceso pleno a internet, tan sélo
3 de ellas brindan servicios de Cibercafé con powtio de banda.

J) Cultura Informéatica del personal del destino turidico.

En encuentros realizados a directivos se aprec# haja cultura informatica en los mismos
reflejada en la inadecuada valoracion de la padéul de enfrentar los retos actuales de la
comercializacion y desarrollo del destino, evidadoiesto en entrevistas realizadas a los mismos y
por otra parte la situacion de los recursos humanaa sector turisticos y sus entidades, segun los
diagnésticos de necesidades y aprendizajes aplpadBORMATUR, principalmente el personal
directo a la informatica, necesitan cursos de é&za@on de nuevos contenidos surgidos a
consecuencia de la rapida evolucion de las tecradog de los nuevos software para su
explotacion.

La formacién y preparacion informatica de direcsiw especialistas del destino turistico y sus
entidades para desarrollar y mantener el sitio vesbuna de las principales actividades de la
direccion del destino y sus entidades turisticaa peear, desarrollar y mantener el sitio.

K) Uso actual de la herramienta informatica web en alestino.

Por el criterio de “Alojamiento en Cuba”, busquedalizada en Google en el 2008: Ningun sitio
oficial de Cuba aparece en los primeros 30 respdtate busqueda. Los portales corporativos de
Turismo en Cuba, (Cubatravel, CUBANACAN, Gran Cariltslazul, Cubatur y Transtur) son
grandes, lentos, desactualizados, con dificili swcg navegabilidad por lo que en el
posicionamiento de los motores de busquedas nepst los mejores. Mas del 90% de las casas
particulares de alquiler a turistas en Cuba tigmdviicidad en internet. Alojamiento en Cuba, los
primeros 30 resultados corresponden a:

* 16 a casas particulares de alquiler a turistas

* 2 enlaces patrocinados de sitios internacionalesage

» 12 sitios internacionales de viajes.

El uso de internet en el destino Holguin, se remaribs finales de los afios 90, donde se establece
conectividad para el polo turistico, a travées deDDEO, actualmente GET. En el 1999 se
confeccion6 un CD promocional de la provincia, gipdel afio 2001 se establece la conectividad
para la Escuela de Hoteleria y Turismo "Nuevos #dmties" perteneciente a la cadena
CUBANACAN a través de CEDINFO e INFOCON con fines idvestigacion y para mejorar la
calidad de la docencia, en el 2002 se publica ietgursitio web de turismo en Holguin con la
direccion www.holguintravel.cu, asi como los hatdRernik y Las Brisas publican sus respectivos
sitios web (www.hotelpernik.cu, www.brisasguardalee.com) y tienen ademas en servicio
Cibercafé al igual que el hotel Club Amigo AtlaotiGuardalavaca, con poco ancho de banda lo
gue afecta la calidad del servicio. En Holguin ER04.0 el destino no posee sitio web y solo 3 de
sus entidades turisticas las que poseen esta lemtamlas cuales en su mayoria estan
desactualizadas, lentas y no se rigen por los riregdos de la Res. 7/ 09 del Ministerio del
Turismo. INFOTUR, entidad encargada para la putdidien el turismo en el territorio, no posee
sitio web, cuenta con un espacio en la web nacidedh casa matriz que por el poco ancho de
banda no le es posible gestionar toda la inforémadel destino.



El destino Holguin hace uso de plegables, documiempoesos, comunicacion a través de otros
clientes, entre otros, realiza poco uso de lasotegfas web para su promocion. La distribucion se
realiza utilizando el canal largo en sus dos vettie

Destino «——»  TTOQ AAVY Cliente final

Es el canal que genera la mayoria de las operacidek destino, el sistema de distribucion
utilizado es mediante la firma de los contratos jesr Comerciales con los TTOO, quienes se
encargan a través del banco de revisar su estadabt® y capacidad de pago para decidir el
proceder de la operacion. El destino Holguin nontaueon la herramienta informatica web para
desarrollar el marketing electronico, a partir déb 2010, sélo La Villa Mirador de Mayabe

perteneciente al MINTUR, esta haciendo uso de miatkelectronico para la comercializacion,

mediante una web.

El MINTUR en el destino turistico Holguin, cuentancburé de informacién en las diferentes
AAVV, aeropuerto y entidades turisticas y la dlgtcion de la informacion se realiza a través de
plegables, de representantes y en ocasiones desamejgtentes, por lo que la informacién no llega
a todos con exactitud ni en tiempo real.

Valoracién de los principales sitios que dan publidad al destino Holguin

Consultando varios sitios web desde el 2007 al 2008no de los motores de busqueda de internet
(Google) y los cuales estan referenciados en leogiafia, donde se escogieron varios criterios de
busqueda como palabras claves en espafiol, amdgg@onclusiones siguientes.

“turismo de salud”: De 30 sitios consultadogitp://www.radioangulo.cinttp://www.rrebelde.cu
http://www.cubagob.cu http://www.infotur.cy http://consumo-inc.es, http://www.granma,cu
http://www.cubatravel.cuentre otros, los 10 primeros sitios encontradessstios cubanos, todos
hacen referencia a la comunidad terapéutica VilkeaC — Quinqué, del destino Holguin. La
informacion brindada de esta entidad esta relad@aran la recuperacién a pacientes adictos al
consumo de drogas. No se informan otros aspectaesiino que puedan ser tiles al cliente.

“destino Holguin” : Algunos de los primeros 30 sitios de mas de 50 sgieconsultaron
(http://www.hosteltur.conmttp://www.cubahotelreservation.com, http://www.holguin.cu,
promocionan 4 hoteles pertenecientes a Gaviota Yofeles perteneciente a la cadena
CUBANACAN, ningun sitio hace referencia a la plastarahotelera del destino Holguin, sélo 2
sitios se refieren a excursiones brindando unarnmdcion pobre de las mismas.

“sol y playa”: Se consultaron 100 sitios los cuales aparecen lebllagrafia y una representacion
de ellos son:http://www.tripadvisor.es, http://www.minube.comftgh//www.cuba-holguin.net,
http://www.caribbeannewsdigital.com,entre otros En los primeros30 resultados no aparece
ningun sitio oficial de Cuba, solo 2 sitios haceferencia a los hoteles Club Amigo Atlantico —
Guardalavaca y Brisas Guardalavaca del destinouttoldNingun sitio arroja informacion de la
planta extrahotelera del destino, asi como deikbamacion que puedas ser Gtilralevo turista.

“alojamiento en Holguin™: Se consultaron 30 sitios bajo este parametro dguleds, entre ellos
(http://www.conexioncubana.net, http://www.cubafetsscom http://www.trivago.es,
www.viajaporcuba.com, http://www.hostelsclub.com, ttpi#/www.holguincubahotel.com,)
resultando:Ningun sitio oficial de Cuba aparece entre ellog, sitios comprenden a casas
particulares Cubatravel.cu es el sitio que promociona y vende el turismcCeiba y no aparece
dentro de estos primeros resultados. Del destirigufto en ocasiones se hace referencia con una
breve descripcién a los hoteles de Gaviota miermjuasde los hoteles de CUBANACAN solo se




mencionan y con muy poca informacion de ellos, emsiones desactualizados al Hotel Brisas
Guardalacava y Hotel Club Amigo Atlantico-Guardalas; también se mencionan en una pequefia
descripcion a los Hoteles de Islazul (El BosqueniRey Mirador de Mayabe).

Paso 5: Valoracion integral del diagndstico

A partir de la informacion obtenida en el paso Aotese realizara un trabajo de mesa y a través de
una discusion colectiva entre los miembros o resploles del grupo creado en la primera etapa, se
definiran las principales oportunidades, amendpaslezas y debilidades del ambiente informéatico
web del destino turistico, lo que permitira tralas estrategias adecuadas para el desarrollo y
mantenimiento de la herramienta informatica webeemismo y en sus entidades turisticas. A
continuacion se muestran estos resultados del @stign realizado en el destino turistico
holguinero.

Oportunidades:

1. Existencia de una clara politica a seguir en neiaformatica y del uso de Internet definida por
el pais y el MINTUR, a favor del uso de herramienfarmatica web.

2. Posibilidades de utilizacion de software libre paralesarrollo de la herramienta informatica
web.

3. Prioridad que le da el gobierno al sector turistizp el proceso de modernizacién de la
tecnologia.

4. Uso generalizado de las herramientas informatioasocresultado del desarrollo de las TICs y
al proceso de globalizacién que ha dado lugarrueno modelo de negocio.

5. Las ventajas que ofrece la instalacion del cabliébda Optica al pais que posibilita la conexion
directa a Internet sin intermediar terceros paigesatelital.

6. Aparicion del‘nuevo turista” que exige el uso de estas herramientas web paya, elrganiza
y comprar su viaje incrementando de su uso enrlosipales mercados emisores del destino.

7. Amplia utilizacién de las herramientas informaticasb por parte ddT.00 y AA.VV en la
gestion comercial.

8. Creacion de productos informaticos en universidaglesganizaciones del pais que responden a
las necesidades de la industria turistica.

Amenazas.

1. Barreras legales en el pais y MINTUR para promgveesarrollar el producto turistico por
Internet mediante el uso de Redes Sociales.

2. Dificultades economicas y limitaciones por el blequecondmico del pais para adquirir y
utilizar nuevos software.

3. Costo del uso de la via satelital en la mantengiddesarrollo de estas herramientas
informaticas.

4. Amplia utilizacién de las herramientas informasie@eb para la comercializacion por parte de
los destinos turisticos del Caribe y el mundo.

5. No se prioriza el uso de las TICs en la gestidnargial de los destinos turisticos cubanos y sus
entidades.

6. Tendencia de los destinos turisticos cubanos estidades a utilizar de forma aislada, escasa
las herramientas informéticas web en la comeraieiin de su producto turistico

7. Los sitios web cubanos comowww.viajescubanacan.cu, www.gaviota-grupo.com,
www.cubatravel.cu, www.cubaweb.cu, http://www.infiotu, a los cuales deben acceder con




caracter obligatorio los destinados y entidadeistinas cubana para la comercializacion de su
oferta, son grandes, lentos, desactualizados pyositionar

Poco conocimiento de las tendencias actualeéndelo turista” y poca comercializacion con
este, dado la casi “nula” relacion que con ellomaatiene mediante el uso de las herramientas
informaticas web.

Fortalezas.

1.

5.

Aunque las tecnologias con que cuenta el destima pafrentar los actuales retos de la
comercializacion turistica no son de punta, si drida posibilidad de desarrollar una
herramienta informética web para gestionar la m#wion, potenciar los arribos de turistas y
obtener retroalimentacién del cliente sobre loddpetos y servicios turisticos, incrementando
las compras on-line a través de link anw.cubatravel.cu.

Nivel de integracion adecuado de las entidadesticas del destino que permitira planificar,
organizar, desarrollar y controlar esta herramienfiarmatica web de manera centralizada y
coherente, en funcion de la politica comerciald#stino y del pais.

Contar con FORMATUR: centro Unico en su tipo pos &specialidades que atiende y la
preparacion técnica de los RR.HH del sector; astiocaon GET e INFOTUR: entidades
designadas al servicio del destino turistico quebiidan el desarrollo informatico y de las
comunicaciones respectivamente

Concientizacién de los dirigentes del destino g suntidades turisticas de la necesidad e
importancia de la utilizacion de las herramientdisrmaticas en la gestion comercial.

Adecuado formacion y preparacion de los informé&tien el destino y sus entidades turisticas.

Debilidades:

1.
2.

Las tecnologias informaticas que tienen las enéislaigl destino no son avanzadas.

La planta hotelera del destino cuenta con 18 estislg de ellas solo 3 poseen un sitio web con
poco ancho de banda, son lentos y estdn desaefi@dizestos no se rigen por los lineamientos
de la Res. 7-09 del MINTUR. De estas entidadessréepecen al grupo Gaviota y a pesar de
gue cuentan con servicio de intranet, solo la esasu gestion interna.

Las entidades que posibilitan el desarrollo infdrosay de las comunicaciones en el destino
turistico: GET e INFOTUR tienen un limitado usoid&ernet, lo que les dificulta cumplir sus
funciones.

INFOTUR no cuenta con un sitio web, a pesar déasemncargada de la promocion del destino

De las 28 entidades turisticas del territorio, ertoteleras, extrahotelera y de apoyo a los
servicios pertenecientes a Cubanacan e Islazol,18ule ellas poseen lineas arrendadas a 128 y
64 KB y 8 enlaces conmutados y solo 16 entidadeem acceso a la intranet y solo 3 cuentan
con servicio cibercafé con poco ancho de banda.

A pesar de que se ha ido ganando conciencia, gaste cultura informatica en los directivos

del sector en el destino, reflejada en la inadexualoracion que estos tienen sobre las
posibilidades de enfrentar los retos actuales eerraade comercializacion turistica, mediante
el uso de herramientas informéticas web.

No existencia de una estrategia de gestion coteecintegral de herramientas informéaticas web
en el destino turistico y sus entidades acords eelos y nuevas exigencias

Paso 6: Contenido del sitio web del destino tutiso cubano

Las autoras consideran importante establecer ivetea como estandar para la confeccion de sitio
web del destino turistico y sus entidades en aeagu# mantenga un buen funcionamiento, se



cumplan los objetivos propuestos, sea identificamlorapidez desde cualquier motor de busqueda,
se mantenga actualizado, rapido, accesible y adpan las legislaciones vigentes.

Primer nivel

» Mapa del sitio: contacto, introduccion

» Uso de icono de identificacion

* Monitoreo de actividad

 Politica de privacidad

Segundo nivel

 Accesibilidad

Tercer nivel

* Estructura de los documentos web

» Encabezado y cuerpo de la pagina web

« Areas de contenido y areas de interaccion
» Experiencias de clientes

» Uso de elementos especificos

* COmo se llega al destino o entidad

» Uso de enlaces

A continuacién se muestra en la Taba 3, la propudstia estructura y contenido general del sitio
web del destino turistico.

Taba 3. Propuesta de la estructura y contenidorglethe sitio web del destino turistico

NoJ Contenidc | Contenido especificdel destino turistic
genere

Pagina 1. Ubicaciébn en primera instancidel logotipo que lo identifica. Ests
inicial de| proporciona la identidad e informacién visiblenakvo turista.

sito  de| 2. Brevedescripcion del destino turistico; informacion fotografica, ige@es
de§tlf_10 gréficas, textos y/o fotos propios del destino stitd que cambien
turistico constantemente.

3. Posibilidad de elegiel idioma. El lenguaje y la redaccion debe ser igudl al
de los usuarios; la redaccion clara y bien definida

4. Debe tener la direcciode correo electréonicodel destino y ademas la de
cubatravel.cu.

5. Incluirsele lahora local y fecha de la dltima actualizacion.

Posibilidad de completar unencuesta en lineapara retroalimentar |a
informacion.

El mapadel sitio con listas de enlaces internos y coredestronicos.
Numero de visitantes del sit

Fotografias o pequefios videos del destino turistico

Informacion actualizada y continua del clima.

Ubicacion geografica.

Vestuario aconsejado en cada estacion del afioaygaala tipo de turismo
gue se realice.

5. Moneda circulando al momento y su conversion erivagncia a otras
monedas.

6. Como llegar al destino. Transportacion publicaspadsicion de los usuariags

7. Detalles de la cultura y costumbres en el destiferentes regiones que |la
integran, distancias que la separan del centrsticoi

D

o

2 Informacior

general de
destino

Wb PN




3 Informacion| 1. Productos y servicios que se ofrecen en la plavtieldra y extrahotelera.
. entidade: 2. Servicios opcionales que brindan las AA.VV
turistica:, d€ 3. Ofertas de servicios de las entidades no turis(8atud, eventos en el
apoyo g destino, culturales, deportes, universidades, etc).
?uer?gtri](?a:y N 4. Ofertas de servicios de las entidades turisticampi®/o en el destinp
(Servisa, FINTUR, S.A INFOTUR, FORMATUR, etc.
4 | Caracteris 1. Disponible en varios idiomas: obligatorio 2 (Esdagitnglés).
ticas del| 2. Enlace con la pagina inicial.
sitio 3. Mapa del sitio.
4. Estadistica del uso del sitio.
5. Opcionales, multimedia.
6. Listas de enlaces a otros sitios (cubatravel.cu)
7. Comentarios de cliers.
5 | Base de 1. ¢Cbmo llegar al destino?
. datos 2. ¢Que oferta el destino?

3. Atracciones, acontecimientos, eventos, opcionabegjrsiones, culturales.
i 4. Transportacion.

5. Alquiler de: transporte, coche, entre otros.

6. Direcciones, teléfonos, fax.

7. Informacidn sobre precio de alojamientos y otragism®s.

8. Informacion del alojamiento: instalaciones, ubibdacicategoria, precio,
tipo de alojamiento, fotografias, descripcion dell, hora de llegada y de
salida, informacion para nifios y adultos, acreditade calidad.

9. Opciones de busquedas: por palabras claves, patalio.

10. Ofertas especiales del destino: planta hotelerdrgleotelera.

11 Tipo de turismo que se ofre

Se hace necesario recordar que el apartgfp s organizard de acuerdo a los intereses y
necesidades de la Delegacion de Turismo en ehdegtile como tengan concebida y organizada la
actividad comercial y el apartad¢® se podra modificar en funcion del apartado 3.

Paso 7: Contenido del sitio web de las entidadesisticas del destino

La puesta en marcha del sitio web permitirhd gengmamarco de encuentro virtual entre clientes y
las entidades del territorio; donde pueda tenemarlugna extension del producto turistico,
proporcionar a los clientes conocimientos soélidise la oferta del producto turistico de la entjdad
las 24 horas del dia, los 365 dias del afio enemmptd récord, utilizando para ello como soporte a
internet, monitorear las percepciones de los @dgenbbre la entidad, partiendo de los resultados de
diagnéstico anterior, de forma que se potencierofastunidades y fortalezas encontradas y se
minimicen las amenazas y debilidades referidas.

A continuacién se muestra en la Tabla 4, la prapuds la estructura y contenido general del sitio
web de las entidades turisticas.

Tabla 4. Propuesta de la estructura y contenidergédel sitio web de las entidades turisticas

Contenidc | Contenido especificde la entida
No| general

1 _Pég_irlla del L Ubicacién en primera instancidel logotipo que la identifica y dell
inicial - ae logotipo del destino. Este proporciona la identidadformacion visible a|

ertl[[?d;‘ de I nuevo turista.




turistice |2 Breve descripcion de la entidad turistica; informacion fotografica,
imagenes graficas, textos y/o fotos propios deriadad turistica qug
cambien constantemente.

3. Posibilidad de elegiel idioma. El lenguaje y la redaccion debe ser igual al
de los usuarios; la redaccion clara y bien definida

4. Debe tener la direccion de correo electronico desréidad turistica,
destino turistico y ademas, la de cubatravel.cu.

5. Incluirsele la hora local y fecha de la dltima atizacion.

6. Posibilidad de completar una encuesta en linea catroalimentacion
para la entidad.

El mapa del sitio con listas de enlaces internsgsycorreos electrénicos,
Numerode visitantes del siti

117

© N

Fotografias o pequefios videos de la entidad taisti
Informacion actualizada y continua del clima.
Ubicacién geogréfica.

Vestuario aconsejado en cada estacion del afioaygaala tipo de turismo
que se realice.

5. Moneda circulando al momento y su conversidén envatgncia a otras
monedas.
6. Como llegar de la entidad turistica. Transportagidblica a disposicion de
los usuarios

7. Detalles de la cultura y costumbres de la entidaidtica, distancias que |a
separan de la capital provincial del des

Informacior

general de
la entidad
turistica

hwbdPR

Informac|1. Productos 0 servicios que ofrece la entidad
ion ~ |2. Variacion de ofertas de cada uno de los servimosegmporada.
especific|3 - precios y modificacion de precios de los diferepresluctos 6 servicios.
Znt?deadla‘l' Atractivos y peculiaridades de la entidad
turistice
Caracteristi 1. Disponible en varios idiomas: obligatorio 2 (Esdaédnglés), tener en
ca del sitio cuenta los mercado emisores a la entidad
Enlace con la pagina inicial.
Mapa del sitio.

Estadistica del uso del sitio.

Opcionales, multimedia.

Listas de enlaces a otros sitios (sitio del desttnbatravel.cu)
7. Comentarios de cliente

A

Base dd 1.¢Como llegar a la entidad turistica?

datos 2.¢:,Qué oferta la entidad turistica?

3.Principales productos, servicios, opcionalesyesiones, culturales, etc.
4.Alquiler de: transporte, coche, entre otros désamtidad.
5.Direcciones, teléfonos, fax, direccién de coelstronico.
6.Informacion sobre precio de alojamientos y os&wicios.

7. Informar del alojamiento en la entidad, ubicaciéategoria, precio, tipo de
alojamiento, fotografias, descripcion del localrehde llegada y de salid
informacion para nifios y adultos, acreditacionalelad

ke

8. Opciones de busquedas: por palabras claves, patalio.
9. Ofertas especiales de la entidad turistica por ¢eatia.




‘ ‘ | 10. Tipo de turismo que se ofre en la entida.

Se hace necesario recordar que el apartdfp s organizard de acuerdo a los intereses y
necesidades de la entidad, en funcibn de como riengacebida su actividad comercial y el
apartado B*) se podra modificar en funcién del apartado 3.

Paso 8: Implementacién y control del procedimiento

Para la adecuada implementacion de la herramiafaariatica web es importante distinguir tres
momentos en su gestidon: creacion, lanzamiento ytenamiento. Aqui se deben considerar los
siguientes elementos.

Para la creacion y presentacion:

* Necesidad de reunirse inicialmente el grupo

* Realizar diagnéstico de la necesidad de capacaitacio

» Crear la web y establecer la evaluacion segurricrite expertos de la misma.
» Presentarla ante el Consejo Territorial del Turigram su ajuste y aprobacion.
Para el lanzamiento:

* Proceder a la contratacion del hosting.

» Decidir en el grupo, cuales seran las ofertas éspsca promocionar en el momento del
lanzamiento

Para el mantenimiento:

» Establecer mecanismo de organizacion y comunicaife el destino y las entidades.

» Hacer levantamiento y chequeo de las FAQ (preguméasfrecuentes) sobre el destino turistico
» Implementacion de FORO en el sitio.

Luego de definir este plan de implementacion, segbéscera el plan de control de la herramienta
informatica web para el destino turistico y susdaates, de manera que permitira asegurar su
funcionamiento 6ptimo.

A continuacion se definen los indicadores de cdéntro

* La implementacion de las regulaciones necesariadMtie, OSRI y otras normativas del

Control Interno como la Guia de Seguridad Inforosatdel MINTUR que favorezcan las
relaciones con los clientes.

» Utilizacion de parametros estandarizados por el MUR y GET.

» Existencia de enlaces a sitios de interés, pritmoipate avww.cubatrave.cu autorizados para
las ventas on line en Cuba.

» Parametros de control: velocidad, usabilidad, ceeqde las FAQ para retroalimentarse del
cliente, asi como otras estadisticas del sitio s@@s para medir su funcionamiento y
posicionamiento.

* No salida de informacién no deseada que puedaaafdetcualquier modo la imagen del destino
0 del sector turistico.

* El uso adecuado de las tecnologias informaticasiamied los cuales se recibe, manipula y
procesa informacion, facilitando la comunicaciSeridores de Internet).

* Adecuado uso de internet como soporte del procedimipropuesto.
» La utilizacion en plataformas de software libregplas web (Joomlab).



Posteriormente la entidad encargada de los sesvigitormaticos GET, define las acciones
concretas que permitiran verificar el cumplimiet® los indicadores pautados anteriormente a
través de chequeos mensuales, analisis de las ttazzavegacion, mantenimiento a las tecnologias
y software, los que mediran el funcionamiento dédaramienta informatica web y las medidas
correctivas en casos necesarios. En cada una ae a&stiones se debe incluir responsable(s),
participante(s) y fecha de ejecucion.

Conclusiones y Recomendaciones

Con la realizacién de este trabajo se arrib6é adaslusiones siguientes:

1. El procedimiento para la gestién de la herramientarméatica web en un destino turistico
cubano propuesto en esta investigacion posibdi@sksoria a la delegacién del MINTUR vy sus
entidades en el territorio, en la confeccidon dsisa web, lo que facilita su gestion comercial.

2. Este procedimiento cuenta con 2 etapas: una derrasegnto para su aplicacion general, en la
gue se propone la seleccién y capacitacion debpals los lineamientos generales a tener en
cuenta para su disefio y aplicacion y otra seguridpaede disefio propiamente de la
herramienta, en la que se parte de un diagnosékcardbiente informatico web, se establecen
los contenidos del sitio web para el destino yesuslades y concluye con la propuesta de los
planes de implementacion y control de la herramaierformatica web.

3. La aplicacion parcial de este procedimiento eneddtido turistico de Holguin mostré en el
diagnostico informético web la existencia de deficias en el uso de palabras claves
impidiendo el posicionamiento en los motores degbédas, el poco uso de internet para la
publicidad del destino imposibilitando que ldgentes reciban la informacion con rapidez, la
escasa utilizacion de esta herramienta en algumimkades del territorio, por lo que se procedio
a crear la herramienta informatica web que propaeisoluciones adecuadas a estos problemas
diagnosticados y ello contribuya de forma sostengla toma de decisiones de los directivos,
generando un marco de encuentro virtual con ehteljeresultando ser eficiente para cultivar
relaciones duraderas con los visitantes.

Atendiendo a las conclusiones anteriores, se rerma tomar como base y hacer extensivo el

procedimiento propuesto a otras entidades ¢ aestimisticos con similares caracteristicas en el

pais.
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Anexo 1

| ETAPA
Aseguramiento para la formulacion
general del procedimiento

PASO 1
Seleccion del personal

PASO 2
Capacitacion del personal

A\ 4

PASO 3
Lineamientos generales

PASO 4
Diagnéstico externo e interno del
ambiente informético del destino turistico

PASO 5
Valoracion integral del diagnéstico

Il ETAPA
Disefo de la herramienta informéatica
web en un destino turistico

PASO 6
Contenido del sitio del destino turistico

PASO 7
Contenido del sitio de las entidades
furisticas

PASO 8
Implementacion y control del
procedimiento

Esquema del procedimiento para la gestion de umarh&nta informéatica web en un destino turisticaCeiba

Fuente: Elaboracién propia




