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Resumen

Actualmente, el disefio y desarrollo de ofertas turisticas atractivas, como fuentes de ingreso de
divisas, es un objetivo priorizado de los destinos turisticos cubanos y una iniciativa municipal. Para
alcanzar tal aspiracion, es necesario disefiar nuevos productos turisticos que sean pertinentes y
rentables (econdmica, social y ambientalmente), segun el amplio espacio de la oferta y la demanda.
Por tales motivos, el objetivo de la investigacion fue implementar un procedimiento de caracter
participativo para el disefio de productos turisticos, que propicie una mejor actuacion de los
gestores, con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes mediante una oferta de productos
pertinentes, competitivos y sostenibles, sobre la base del patrimonio tangible e intangible del
destino turistico. Se realiz6 una revision bibliogréafica, un analisis comparativo de las metodologias
y procedimientos consultados, y se elaboré un nuevo procedimiento. Esta propuesta de disefio de
nuevos productos turisticos se destacO por la calidad de sus atractivos y de sus actividades
recreativas, culturales y comerciales.
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Abstract

Currently, the design and development of attractive tourist offers, as sources of foreign currency
income, is a priority objective of Cuban tourist destinations and a municipal initiative. To achieve
this purpose, it is necessary to design new tourism products that are relevant and profitable
(economically, socially and environmentally), according to the wide space of supply and demand.
For these reasons, the objective of the research was to implement a participatory procedure for the
design of tourism products, which propitiates a better performance of the managers, in order to
satisfy the needs of the customers through a supply of relevant, competitive and sustainable

products, based on the tangible and intangible heritage of the tourist destination. A bibliographic
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review, a comparative analysis of the methodologies and procedures consulted were made, and a
new procedure was elaborated. This proposal of design of new tourist products stood out for the
quality of its attractions and its recreational, cultural and commercial activities.

Keywords: local development, heritage, tourism product

Introduccién

El turismo no solo es una pujante industria que impacta en el desarrollo econdmico de Cuba; sino
también un sector estratégico de la economia (PCC, 2016), y un importante canal de promocion de
la cultura —en sus diversas manifestaciones— y las tradiciones, que le muestra al mundo el acervo
cultural acumulado durante siglos de formacion de la nacionalidad cubana.

En la XXXVI Feria Internacional de Turismo, FitCuba 2016, la atencion se centré en la promocion
del producto cultural cubano, debido a la conviccion de que la combinacion cultura-turismo es
estratégica y decisiva para el posicionamiento de Cuba como destino turistico, puesto que abundan
las potencialidades diferenciadoras (Ldépez, 2008). Asimismo, el Ministerio de Cultura ha
manifestado el compromiso del movimiento intelectual y artistico con el desarrollo turistico, ya que,
mas alla del sol y las playas, es posible mostrar valores culturales consolidados (Del Valle, 2008).
En este sentido, el objetivo central de ambos ministerios seria defender la cultura cubana y
potenciar el turismo desde la cultura nacional, en su diversidad de expresiones (Comision cultura,
turismo y espacios publicos en el centro del debate, 2015).

Muchos artistas han recomendado que se conforme una oferta méas representativa de la diversidad
cultural de Cuba, que incluya el patrimonio y las tradiciones aut6ctonas de sus pueblos y regiones.
Por tal motivo, es evidente que, si se quiere convertir a Cuba en un destino inigualable, que resalte
por la singularidad y riqueza de su mosaico cultural, se debe continuar fomentando la defensa de la
identidad y la conservacion del patrimonio (PCC, 2011).

Actualmente, la importancia del patrimonio es cada vez mas reconocida, y constituye un desafio
lograr la Optima integracion entre la proteccion del patrimonio y su valorizacion, en aras del
desarrollo local. Por ello, resulta imprescindible la colaboracion creciente y permanente de los
gestores de dicho desarrollo y de los especialistas en la conservacion del patrimonio, para asegurar
la inclusion de la proteccion y la valorizacion de este en los programas de desarrollo que se
conciban.

Por su parte, el disefio de nuevos productos turisticos con base en los recursos patrimoniales
constituye un valioso atractivo para el desarrollo de la actividad turistica, pero se sabe que dicha
actividad puede generar —y de hecho genera— efectos positivos y negativos para dichos recursos, asi

como para las areas en las que estos se encuentran. De ahi la necesidad de apostar por modelos
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sostenibles de desarrollo turistico, que aseguren el efecto multiplicador deseado, tanto en lo
econémico como en lo social.

De acuerdo con lo planteado anteriormente, resultaria valido avanzar en la aplicacion de modelos de
gestion patrimonial, que conciban el sitio turistico integrado de forma armonica con la naturaleza, la
cultura y la economia de la region, con especial énfasis en el aprovechamiento de las tradiciones
locales de una comunidad determinada.

Teniendo en cuenta que la gestion del turismo y del patrimonio son actividades altamente
compatibles y mutuamente beneficiosas, las cuales poseen objetivos comunes y pretenden aumentar
el valor de la experiencia turistica del visitante, se podria establecer como una prioridad la
conservacion de los recursos patrimoniales, con el fin de transformarlos en productos turisticos que
contribuyan a revitalizar la identidad cultural de una localidad; puesto que el sector turistico
necesita los recursos patrimoniales para desarrollar nuevos productos.

En tal sentido, el Ministro de Turismo en Cuba sefialé que aln no se aprovecha el legado histérico y
cultural de la isla, por lo que el desarrollo del turismo cultural, histérico, patrimonial y de ciudad
sigue siendo una prioridad de la que depende el logro de un turismo mas integral (Marrero, 2011).
Por tanto, la creacién de nuevos productos turisticos que aprovechen los recursos patrimoniales, con
el fin de garantizar la diferenciacion de la oferta de un destino, resulta esencial para aumentar la
satisfaccion, la lealtad y la fidelidad del turista. Cuanto més diferenciado sea el producto turistico
ofrecido, mayor sera el nimero de visitantes y su capacidad de gasto, lo cual genera ganancias para
la poblacion local.

Considerando lo sefialado anteriormente, se realiz6 una investigacion con el objetivo de
implementar un procedimiento de caracter participativo para el disefio de productos turisticos, que
propicie una mejor actuacion de los gestores, con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes
mediante una oferta de productos pertinentes, competitivos y sostenibles, sobre la base del

patrimonio tangible e intangible del destino turistico.

Métodos

Procedimiento para el disefio de productos turisticos

Durante la revisién bibliografica se constaté que el disefio y desarrollo de nuevos productos es un
proceso que supone la aplicacion de una metodologia, la cual incluye los pasos siguientes: a)
basqueda y generacion de ideas, b) seleccién o cribado, c) desarrollo y test del concepto, d)
desarrollo y test del producto, e) pretest y test de mercado y f) lanzamiento al mercado y

comercializacion.

RNPS: 0411, ISSN: 1681-9713 (version impresa) / RNPS: 2367, ISSN: 2224-7947 (version en linea)


http://www.monografias.com/trabajos910/comunidades-de-hombres/comunidades-de-hombres.shtml

Retos Turisticos, VVol. 16, No. 1, enero-abril, 2017 / Evelina Cardet-Fernandez et al.

No obstante, algunos autores sefialan que el proceso de desarrollo de un producto turistico también
comprende varias etapas: a) disefio del producto turistico, b) desarrollo del producto, c)
estructuracion del producto, d) promocién y e) comercializacion.

Igualmente, se comprob6 que en Cuba existen investigaciones (Martin, 2003; Medina y Salinas,
2006; Machado, 2008; Machado y Hernandez, 2008; Moreno, 2008; Funcia et al., 2009; Gonzélez,
2011) que sirven de sustento tedrico para mostrar la forma de dirigir el proceso de mejora o disefio
de productos turisticos.

Posteriormente, se realizd un andlisis comparativo de las metodologias y procedimientos
consultados, que permitié determinar las deficiencias siguientes: insuficiente nivel de asequibilidad
para el proceso de disefio de productos turisticos; carencia de fases que viabilicen el proceso
(teniendo en cuenta el carécter holistico, sistémico y ciclico que debe poseer); no se evallan las
fases, como via de retroalimentacion en la gestién del proceso; asi como insuficiencias desde el
punto de vista metodoldgico, que impiden la realizacién de una correcta gestion del proceso de
mejora y disefio de productos turisticos y su comercializacion.

En el caso especifico de MEPROTUR —Metodologia para la mejora o disefio de productos turisticos
y su comercializacién— (Funcia et al., 2009), a pesar de estar aprobada por el Ministerio del
Turismo, no se realiza un diagnostico completo de la situacion del entorno que permita determinar
si existen oportunidades para el disefio de un nuevo producto, debido a que no se tiene en cuenta la
situacion del macroentorno y la influencia que ejercen los factores econdémicos, sociales, politicos,
legales y ambientales en la actividad turistica.

Asimismo, no se analiza la situacion interna de la entidad que debe gestionar el disefio y su
pertinencia para el desarrollo del producto ni se emplea herramientas que permitan concluir el
diagndstico y proponer la posibilidad de su desarrollo (como cierre del analisis).

Ademas, no se consideran los recursos y atractivos turisticos existentes en el territorio, los cuales
constituyen un elemento esencial del producto turistico, ni la utilizacion de herramientas que
permitan determinar las posibilidades de explotacion de dichos recursos en la actividad turistica, por
lo que el diagnéstico quedaria incompleto.

Por tales motivos, es importante incluir en la estructuracion del producto la prueba o test de
concepto, para evaluar si existe correspondencia entre los beneficios que este aporta y los que busca
el cliente.

En la etapa que contempla la determinacion del precio, para realizar el analisis de factibilidad, no se
tiene en cuenta que las restantes variables de marketing puedan generar gastos y ejercer su

influencia en la rentabilidad del producto; mientras que en la etapa de distribucion-comunicacion se
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consideran, de forma separada, las diferentes herramientas de comunicacién comercial, lo que
puede conducir a una valoracién parcializada de estas.

Una vez concluido el andlisis, se elabor6 un nuevo procedimiento con un caracter mas participativo
(sobre la base de MEPROTUR), ya que se recurre a aquellas empresas y organizaciones politicas y
de masas que interactian con el producto que se va a disefiar. Este procedimiento facilita la
materializacion de una mejor gestion de la actuacion de los gestores del proceso de disefio, con el
fin de satisfacer las necesidades de los clientes, mediante una oferta de productos pertinentes,
competitivos y sostenibles.

Resultados y Discusion

El procedimiento propuesto posee siete etapas que se estructuran en forma de sistema, una octava
etapa de evaluacion y veintiocho pasos. El objetivo general del procedimiento es apoyar a las
organizaciones durante el proceso de desarrollo de nuevos productos turisticos.

Etapa 1. Preparacion inicial

Primeramente, se cred un equipo de trabajo integrado por expertos (directivos, especialistas,
trabajadores con experiencia en la actividad y profesionales de diferentes entidades rectoras del
turismo en el territorio) capaces de utilizar sus conocimientos y experiencias para conformar un
producto sostenible, rentable econémicamente y que satisficiera las necesidades del cliente.

El proceso de capacitacion se centr6 en la actualizacion profesional de los especialistas que
integraban el grupo de expertos, para lo cual se tuvo en cuenta sus afios de experiencia en la
actividad y el desarrollo del entorno objeto de estudio de la investigacion.

También se considerd los conocimientos previos que poseian los expertos sobre el disefio de
productos, lo que permitié definir las acciones de capacitacion que se debian realizar para
transmitirle al grupo los conocimientos necesarios sobre las Gltimas tendencias en el disefio y la
gestion de productos.

Etapa 2. Determinacion de las oportunidades existentes para el desarrollo de nuevos
productos turisticos

Para realizar el diagnéstico del macroentorno, se recopil6 y analiz6 informacion relacionada con el
ambiente externo. Para ello, se considerd los factores econémicos, ambientales, sociales, legales y
politicos; y se hizo un inventario de los recursos, las atracciones, los accesos y las actividades que
se desarrollan en la zona objeto de estudio.

A continuacion, se evalud los recursos y se analiz6 la demanda actual, sobre la base de cifras reales
obtenidas al aplicar encuestas y a partir de las estadisticas sectoriales. Después, se seleccioné y

segmento los principales mercados emisores, para estudiar su comportamiento, y se determind los

RNPS: 0411, ISSN: 1681-9713 (version impresa) / RNPS: 2367, ISSN: 2224-7947 (version en linea)



Retos Turisticos, VVol. 16, No. 1, enero-abril, 2017 / Evelina Cardet-Fernandez et al.

perfiles de visitantes (actuales y potenciales). Finalmente, se evalué la atractividad econémica de
cada uno de los segmentos, para determinar el publico apropiado al que se dirigiria el producto.
También se evalu6 los competidores del producto, para conocer la posicion que este ocupa dentro
de la competencia. Para ello, se tiene en cuenta: productos que ofertan, precios, cuota de mercado y
mercados meta, canales de distribucion, promocion, situacion econdmica-financiera, puntos fuertes
y débiles.

A modo de resumen de esta primera parte de la etapa, se realizd un diagndstico externo y luego se
aplicé el andlisis interno, para el cual se recomienda valorar la situacion que presentan los productos
ofertados, los recursos humanos, la situacion econdmico-financiera, los precios de los productos, la
promocion, los canales de distribucion, la infraestructura (comunicaciones, redes y telefonia) y los
servicios de la entidad encargada de gestionar el producto. Como cierre de la etapa se hizo un
balance de los andlisis realizados, que servira como punto de partida para la siguiente etapa.

Etapa 3. Estructuracion del producto turistico

En primer lugar, se establecieron los objetivos del nuevo producto, los que se correspondieron con
los objetivos de la entidad que lo gestionaba y con las caracteristicas y proyecciones del destino
turistico.

Las ideas relacionadas con el nuevo producto incluyeron las preferencias, los gustos, las tendencias
del mercado, asi como la infraestructura existente. Ademas, para garantizar que el producto fuera
compatible con la imagen y con los objetivos de la empresa, se evalu6 la tecnologia requerida y se
determind si concordaba con la experiencia y capacidad técnica y si se contaba con la capacidad
legal para llevar a término la idea.

Igualmente, puesto que los recursos de la empresa y los canales de distribucion son factores que
condicionaran la aceptacién o rechazo de la idea de un nuevo producto, se decidi6 crear un equipo
de trabajo compuesto por expertos: especialistas, directivos y profesionales que pertenecian a la
empresa que estaba a cargo de la explotacién del producto o a las agencias de viajes del destino, asi
como turoperadores de los mercados metas y otros especialistas en gestion turistica.

A continuacién, se determind el nombre comercial que recibiria el producto, el cual seria presentado
al publico objetivo. Después, se identificaron y describieron sus atractivos turisticos y el entorno
cercano, y se propusieron las actividades que se podrian desarrollar en cada uno de los atractivos.
Por otra parte, al definir el mix de servicios (integrado por el servicio principal, los servicios
secundarios y los servicios generales), se considerd que estos se debian relacionar con las demandas
del mercado meta, el tipo de producto, los atractivos que lo integran, las actividades por realizar, los

beneficios esperados, asi como su idea y concepto.
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Como cierre de esta etapa, el concepto de producto definido fue evaluado por la intermediacion
turistica: especialistas de la entidad que gestionaba el producto (guias, agencias de viajes y
representantes de turoperadores) y clientes finales, mediante un test de concepto.

Etapa 4. Proceso de prestacion del producto turistico

En la cuarta etapa se definieron la ubicacion del producto dentro del espacio turistico, el horario
durante el cual se ofreceria al cliente los servicios y las épocas del afio en las que el atractivo
principal se consideraba 6ptimo para el turista. Esto requirio tener en cuenta los intereses y la
estacionalidad de los mercados meta.

También se definieron las facilidades técnicas (infraestructura hotelera y extrahotelera, redes
técnicas y equipamiento que se debe utilizar para la prestacion del producto) y para el
desplazamiento del espacio emisor al receptor, las cuales incluyeron los accesos y el transporte.
Finalmente, se seleccionaron los procesos clave del producto, los de apoyo y los estratégicos, y se
confecciond el mapa de procesos para organizar el proceso de prestacion.

Etapa 5. Proceso de comercializacion

En primer lugar, se definieron las estrategias de posicionamiento que se debian utilizar y los canales
de distribucion, teniendo en cuenta sus elementos, el andlisis de los turoperadores y de las agencias
de viajes de mayor significacion y el uso de Internet como canal de distribucién.

Después, se selecciond el mix comunicacional del producto, el cual debia estar en correspondencia
con su posicionamiento en el mercado y las caracteristicas del publico objetivo. También se analiz6
el uso de Internet y el empleo de soportes de apoyo (materiales informativos impresos y
audiovisuales), y se propusieron las acciones promocionales para dar a conocer el producto y
estimular su compra.

Para fijar los precios se consideraron los métodos bésicos, los cuales se basan en el costo, la
competencia y el mercado o la demanda. Adicionalmente, se puede afiadir un cuarto elemento: la
respuesta de la demanda a muy corto plazo, que puede provocar variaciones en los precios, como
iniciativa propia o respuesta a las acciones de precios de los competidores.

Etapa 6. Analisis de la viabilidad econémica y medioambiental

Un andlisis de factibilidad requiere algunos calculos fundamentales, tales como: el valor actual neto
(VAN), la tasa interna de rendimiento (TIR) y el periodo de retorno de la inversion (PRI). Ademas,
se debe calcular el punto de equilibrio (en unidades monetarias o en unidades de venta), teniendo en
cuenta tres niveles de utilizacion anual: alto, medio y bajo.

Para el anlisis de la viabilidad ambiental se determinaron los impactos positivos y negativos que
ejerce el producto en el entorno y la comunidad receptora, mediante el célculo de la capacidad de

carga.
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Etapa 7. Implementacion

En la séptima etapa se identificaron las acciones necesarias para la implementacion del producto y,
mediante un plan de accién, se definieron la secuencia y la prioridad convenientes para su
ejecucion, el presupuesto estimado, las fechas tentativas de inicio y terminacién, los requerimientos
de recursos y los responsables de su ejecucion.

Etapa 8. Evaluacion y retroalimentacion del proceso de disefio y desarrollo del producto

Para la evaluacion de las etapas y el control final del producto se emple6 el método de expertos, asi
como la presentacion y discusion de los resultados ante las entidades que intervienen en el proceso
de desarrollo y gestion del producto.

Una vez que el producto se lanza al mercado, se debe disefiar un sistema de encuestas que permita
obtener informacién sobre el nivel de satisfaccion del cliente y sus sugerencias, asi como otros
métodos de control que permitan detectar errores en el disefio o cambios en las demandas de los
clientes.

Algunos productos desarrollados con el procedimiento disefiado

El procedimiento disefiado ha permitido elaborar una propuesta de disefio y explotacién de nuevos
productos turisticos, los cuales se destacan por la calidad de sus atractivos y por las actividades
recreativas, culturales y comerciales que proponen, ya que responden a los intereses de los publicos
objetivo seleccionados. Ademas, estos productos aprovechan mdltiples recursos patrimoniales de
diversos tipos (urbanos, rurales, naturales, historicos, entre otros).

De esa forma, se ha podido disefiar diversas opciones turisticas, servicios hoteleros, una galeria
comercial, un snack bar, un centro recreativo cultural, fiestas, bodas, entre otros productos. Entre
los més conocidos se encuentran: la galeria comercial La Campana, los servicios del Hotel E
Saratoga, las bodas campesinas en Mayabe y las fiestas en la villa EI Bosque.

Galeria comercial La Campana

En la galeria comercial La Campana se combina el turismo de compras con elementos y actividades
culturales relacionadas con la localidad. Esta edificacion posee un alto valor patrimonial y su
nombre rinde tributo a un centro comercial que forma parte de la memoria histérica de la ciudad de
Holguin. En dicho espacio los turistas nacionales y extranjeros pueden adquirir variados productos,
especialmente aquellos que muestran la cultura, la identidad y las costumbres de Holguin y de
Cuba.

Ademas, la galeria se diferencia del resto de las tiendas de su entorno por sus trabajadores, quienes
poseen una elevada preparacion técnica e idiomatica y amplios conocimientos sobre la historia y la
cultura locales, y ofrecen a los clientes una atencién personalizada que les hard disfrutar de manera

especial su experiencia de compras.
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Igualmente, se destaca por la inclusidn de tiendas especializadas en la venta de habanos, ron, café,
productos turisticos, artesanias, confecciones, peleteria, perfumeria, adornos y regalos, asi como
servicios de cafeteria (infusiones, bebidas y alimentos ligeros).

Hotel <@ Saratoga

La distincion de los servicios del Hotel E Saratoga tiene como base la musica, por lo que sus
habitaciones y espacios pablicos mas representativos recibieron los nombres de célebres artistas de
laisla y titulos de composiciones antol6gicas de la mdsica cubana.

El snack bar desayunador se denomind Almendra, en honor al épico danzén (baile nacional)
compuesto en 1938 por Abelardo Valdés; mientras que el patio interior se nombro El Cafetal, para
hacer referencia a una de las obras mas importantes del teatro musical cubano, compuesta por
Ernesto Lecuona.

En todos los casos se emplearon, como parte de las obras planas, fotografias de los artistas a los
cuales se dedicaron los diferentes espacios. También se puso a disposicion de los clientes material
informativo y promocional de los eventos que se desarrollan en el destino, los que se relacionan con
la musica y las artes escénicas.

Las propuestas para la restauracion incluyen una diversa gama de tapas, la cual esta presidida por
las Alpargatas de Vil (especialidad de la casa que rinde tributo a la tradicional cocina regional
holguinera) y el Coctel Cantinerito, que responde a Dame un traguito, los cuales son compuesto por
el querido Comandante de la Revolucién, Juan Almeida Bosque, que tan popular hiciera el
Conjunto Sierra Maestra y el Café Montafiéz (homenaje a otro grande de la musica cubana: Polo

Montafiéz).

Conclusiones
1. El disefio de nuevos productos turisticos, con la incorporacion de recursos patrimoniales
culturales, naturales e historicos, constituye una oportunidad para diferenciar la oferta de
cualquier destino, siempre que respondan a las exigencias actuales de la demanda y aporten
una experiencia Unica e inolvidable.
2. La propuesta de disefio de nuevos productos turisticos se destaca por la calidad de sus
atractivos y de sus actividades recreativas, culturales y comerciales, ya que responden a los

intereses de los publicos objetivo seleccionados.
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