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Resumen

Esta investigacidn tiene como objetivo principal analizar la comunicacién organizacional en el
contexto de la gestién de eventos turisticos en el Complejo Hotelero Jagua By Melid Hotels
International, ubicado en la ciudad de Cienfuegos, Cuba. Para su evaluacién se utiliza el
diagndstico para obtener el estado actual de esta actividad. La metodologia con enfoque
cualitativo empleada incluye técnicas como la encuesta, entrevista semiestructurada y analisis
documental, con el fin de obtener una visidn integral y proporcionar informacién relevante a la
administracién del complejo hotelero. Esto permitira proponer mejoras en el plan de
comunicacién, especificamente en lo que respecta a la organizacién de eventos turisticos, con
la intencidon de fomentar el desarrollo sostenible. En lineas generales, se observa que la
comunicacion, tanto interna como externa, es favorable en este sentido. Sin embargo, se
identifica una falta de personal especializado en la gestidn de eventos, lo cual limita el potencial
gue se pudiera alcanzar. Es importante destacar que este estudio constituye el primero en su
tipo en la empresa dentro de este destino turistico. Por lo tanto, los resultados obtenidos se
proponen como base para futuros proyectos de mejora en el plan de marketing y en las
estrategias comunicativas de la empresa.

Palabras claves: comunicacidon organizacional, diagndstico, turismo, turismo de eventos,
desarrollo sostenible.
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Abstract

This research aims to analyze organizational communication in the context of managing tourist
events at the Jagua by Melia Hotels International Complex located in the city of Cienfuegos. The
diagnostic approach is used to evaluate the current state of this activity. The methodology
employed includes techniques such as questionnaires, interviews, and document analysis to
obtain a comprehensive understanding and provide relevant information to the communication
plan, specifically regarding the organization of tourist events, with the intention of promoting
sustainable development. In general terms, it is observed that both internal and external
communication in this regard is favorable. However, a lack of specialized personnel in event
management is identified, which limits the potential that could be achieved. It is important to
note that this study is the first of its kind in the company within this tourist destination.
Therefore, the obtained results are proposed as a basis for future improvement projects in the
marketing plan and communication strategies of the company.

keywords: organizational communication, diagnosis, tourism. event tourism, sustainable
development.
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Introduccion

La comunicacidon empresarial se encuentra, en los ultimos afios, ha sido influenciada por los
avances tecnolégicos y la globalizacion. De manera que la accién comunicativa se halla en un
escenario convulso y de constante cambio. La competitividad de los mercados, las novedosas
estrategias en promociones y redes sociales digitales, sumado a “la nueva normalidad” post
pandemia, ha obligado a las empresas a adaptarse al medio.

Se trata, de saber comunicar, dado que las empresas necesitan poder contar con estructuras
para lograr que la comunicacion adecuada fluya y que los mensajes sean claros y concisos. A
esto, deben incorporar los valores por los cuales gira el entorno mundial hacia la agenda 2030
en apoyo a lo ambiental, lo social y lo econédmico. De igual forma, es importante lograr la
participacién real de las personas en la toma de decisiones y responsabilidades, asi como
alcanzar la confianza en la mejora de la calidad del trabajo.

Se precisa destacar la necesidad en Cuba, sobre los procesos comunicativos que se deben
cumplir en las instituciones y empresas. En palabras de Trelles (2010) estos constituyen la
esencia de la actividad organizada y el proceso bdsico del que otras funciones se derivan. Con la
salvedad de que esta concepcion no debe conducir a la identificacion de todos los procesos
organizacionales como procesos centrados en la comunicacién.

Un ejercicio adecuado de lo que se comunica nos permite coordinar, gestionar y favorecer la
calidad de la productividad. Es asi como las oportunidades aprovechadas por las empresas
facilitan la interaccion, ayudan a crear el sentido de pertenencia y fortalecer la identificacién
grupal y empresarial.

En Cuba, la comunicacién organizacional adn resulta inefectiva. Las empresas carecen de la
documentacién adecuada y en muchos casos no se reconoce la figura del comunicador como
mediador de los procesos organizacionales. Por otro lado, la falta de experiencia de los directivos
en temas de comunicacién para comprender la necesidad de estos y su valor en la empresa,
todavia es constante. Asi como la insuficiente capacitacion en algunos de los principales
problemas que enfrenta este espacio a nivel empresarial. No obstante, persisten los esfuerzos
por los comunicadores de profesion para llevar a cabo una mejora, impulsada por el creciente
avance tecnoldgico del cual es dificil alejarse para mantenerse en el mercado, en especial en el
sector turistico a nivel mundial.

Aun asi, se presentan algunos estudios interesantes como (Morales et al., 2019, p 1063 - 1086)
en su investigacion “Las redes sociales en hoteleria. Caso Camagtiey, Cuba” en el 2019. Analiza
la gestién de los hoteles en sus paginas de Facebook e identifica la calidad a través de
indicadores de rendimientos como el contenido, Engagement, cantidad de seguidores,
comentarios y compartidos. En general, observa en su estudio de caso que la presencia de los
hoteles en redes sociales, especialmente en Facebook, es incipiente. Ademas, se desaprovecha
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el uso de la plataforma de Instagram, que en su opinién brinda mayor interactividad vy
engagement.

En cuanto a la gestién y su uso, identifica dreas de mejora, ya que no ofrece detalles de los
servicios y atributo de los hoteles, asi como también percibe que la modalidad de eventos no se
aprovecha debidamente para promocionar importantes acontecimientos.

En un aporte mas critico (Bello, 2017) en su tesis “Las barreras culturales en la administracion
multinacional turistica de Cuba”, y publicada en la revista SCIELO, refiere que los especialistas
dedicados a las Relaciones Publicas a pesar de encontrarse preparados, prevalece la cultura de
gestién establecida por la cadena extranjera como principal mando, con un enfoque en
marketing y atencidn al cliente externo. Lo cual, hacen que muchas cadenas hoteleras, reduzcan
su plantilla en este departamento en muchas ocasiones a una persona. Coincidiendo en esto
ultimo con la investigacion actual.

Resalta la importancia de la administracién cubana en las organizaciones politicas y de masas en
los procesos de capacitacidon y reclutamiento, aunque esto lo dirige la parte extranjera; e
identifica barreras de género, religion, edad e individualidad en el entorno de referencia con
mayor ponderaciéon. También en sus resultados se encontrd que los trabajadores poseen la
capacidad necesaria para gestionar procesos; lo que demuestra la formacién ideoldgica y
profesional sélida de los especialistas.

Las investigaciones sobre comunicacidn en el pais se consideran insuficientes para alcanzar un
mayor desarrollo en este escenario, no existen actualmente investigaciones sobre comunicacion
organizacional y gestidon de eventos turisticos que potencien el desarrollo sostenible local,
especialmente en Cienfuegos. En correspondencia con ello, resulta util realizar un diagndstico
como primer paso en el proceso de gestidon de la comunicacién de una entidad, ya que es
precedente esencial para los futuros estudios, aplicacion de estrategias y resultados que se
desean lograr.

En la ciudad turistica de Cienfuegos, se encuentra ubicado el Complejo Hotelero Jagua by Melia
International Hotels que agrupa las instalaciones Jagua, La Unién y San Carlos. Su
infraestructura, en conjunto con las caracteristicas del territorio, presenta excelentes
condiciones para la celebracién de eventos de diferentes formatos. Juntos, han sido sede de
eventos importantes como la Convencion Cientifica Universitaria, el Premio Internacional Casa
de las Américas, el Festival Internacional del Mondlogo, Turismo Internacional de Naturaleza,
conocido como TURNAT, el evento de fotografia subacuatica FOTOSUB, o la BIENAL de arte, por
citar algunos ejemplos.

A partir de los precedentes sobre la comunicacién organizacional abordados por Trelles desde
el 2001 hasta la actualidad, y la necesidad que presenta a nivel empresarial su ejecucion en el
desarrollo turistico; se percibe como Situacion Problematica que, ante los cambios generados,
el complejo hotelero precisa de un estudio para su departamento de marketing teniendo en
cuenta que el desarrollo de eventos no estd considerado aun dentro de su planificacion
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estratégica comunicativa, lo cual genera una carencia. La responsabilidad de gestionar los
eventos corresponde Unicamente al departamento de venta y no es una integracion entre todos
los involucrados, asi como no tener organizadores profesionales. Los resultados de dichos
eventos y su potencialidad se mantienen invisibles aun dado el alcance que pudiera tener,
mucho mas amplio por la falta de acciones comunicativas.

Para ello, con base en los indicadores referidos al diagndstico de comunicacién organizacional
propuesto por Martinez (2009) y en correspondencia con una propuesta de estrategia para la
gestion de eventos turisticos se propone el siguiente Problema de Investigacion:

¢Cémo se desarrolla la comunicacidon organizacional en la gestién de eventos turisticos del
complejo hotelero Jagua by Melid International Hotels y de qué manera se puede desarrollar
para potenciar el desarrollo sostenible local?

Objeto: la comunicacion para el desarrollo de la gestion de eventos turisticos.

Campo de estudio: la comunicacion para el desarrollo de eventos turisticos del complejo
hotelero Jagua by Melia International Hotels en la ciudad de Cienfuegos.

Teniendo definido el problema cientifico se propone como Objetivo General:

e Disefiar una propuesta de comunicacion para la gestidn de eventos turisticos en el
complejo hotelero Jagua by Melia International Hotels en la ciudad de Cienfuegos.

Tomando en cuenta las caracteristicas de la ciudad y la comunicacién en el turismo del
complejo hotelero, se tienen los siguientes Objetivos Especificos:

e |dentificar los aspectos tedricos de la comunicacién organizacional.
e Caracterizar la gestion turistica en la ciudad de Cienfuegos.

e Analisis del diagndstico de la comunicacién del complejo hotelero Jagua by
Melia en la ciudad de Cienfuegos para la gestidn de eventos turisticos.

° Proponer un plan de comunicacién para la gestion de eventos turisticos del
complejo hotelero Jagua by Melia de la ciudad de Cienfuegos.

El aporte de esta investigacidon permite realizar una propuesta para mejorar la comunicacion en
la gestion de eventos turisticos del complejo hotelero Jagua by Melia, teniendo en cuenta el
diagndstico de la comunicacién organizacional orientado a detectar las carencias y deficiencias
en este sentido. A su vez, el estudio pasara a formar parte de la documentacion de la empresa
y servird como base para el desarrollo del departamento de marketing a futuro. Es de interés el
estudio por la perspectiva que presenta desde el reordenamiento empresarial cubano y la
actualidad en la region posterior a la COVID-19; lo que permite investigar desde lo integral, de
ahi su novedad.
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Para el cumplimiento de los objetivos propuestos se plantea como idea a defender: la practica
del buen uso de la comunicacion organizacional del complejo hotelero Jagua by Melia Hotels
International puede desarrollar, a futuro, resultados positivos en la gestién del turismo de
eventos; desde el fin integrador y cooperativo que mejore la calidad de vida del pueblo local
cienfueguero y a su vez, la sociedad cubana y el medio ambiente.

A través de la mirada social, el estudio asume como perspectiva metodolégica el enfoque
integral con particularidades en el analisis cuantitativo en la interpretacion de los resultados
econdmicos del turismo. Por otro lado, el enfoque cualitativo proporciona el analisis de las
interpretaciones a los especialistas entrevistados, el cuestionario y la revisién de la literatura
para la fundamentacion de esta investigacion.

Se adopta la metodologia Investigacidon-Accién planteada por (Hernandez et al., 2014) debido a
su flexibilidad para el andlisis de practicas locales y tematicas sociales que inciden en la vida de
individuos, grupos o comunidades. Los autores sugieren que, para su implementacidn, este se
basa en 3 fases fundamentales: observar, pensar y actuar. Sin embargo, para la presente
investigacion se hace énfasis en las dos primeras.

El estudio toma como universo a los trabajadores del complejo hotelero Jagua By Melid
International Hotels ubicado en el centro histérico de la ciudad. Teniendo un total de 223
trabajadores. La muestra en este caso resulta no probabilistica, ya que se logra obtener los casos
de interés para la investigadora que ofrecen riqueza de opiniones de acuerdo con la experiencia
laboral. En la informacion obtenida se toma en cuenta la edad, afios trabajados en el sector,
actividad que realiza, asi como experiencia en cuanto a la gestién turistica que se desarrolla 'y
valoracion sobre el desarrollo de los eventos turisticos.

La muestra es de un total de 27 personas que representan un 12.11% del universo; de ellos, 1
trabajador del primer grupo (Community Manager). Asi como actores fundamentales que
inciden directamente en la gestidn de eventos turisticos: trabajadores especialistas de la Escuela
de Capacitacién al turismo y la Delegacién del MINTUR; también se tuvo en cuenta la revision
de las redes sociales donde se desempena la promocién del complejo hotelero. Su distincion
permite manejar varias técnicas para el analisis de la informacidon recogida desde la
triangulacién. (Hernandez et al., 2010)

El método para conducir la temdtica que se presenta es el estudio de caso. (Cotan, 2016, p 33-
48) Se elige por su capacidad para proporcionar una comprension detallada y contextualizada
de las relaciones o actuaciones, de individuos o grupos, involucrados en el estudio. Busca ir mas
alla de la simple verificacién o comprobacidon de una hipdtesis preestablecida, permitiendo asi
explorar y analizar los diferentes aspectos relevantes en el campo del estudio.

Permite también, recopilar variedad de datos utilizando diversas fuentes y técnicas de
investigacidon como entrevista, analisis de documentos, observacién directa, registros histdricos,
entre otros, para lograr una triangulacidon de datos mas efectiva y asi lograr mejores resultados
mediante su comprension. Ademas, permite tener en cuenta los factores en el contexto social y

9
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cultural, y asi capturar una perspectiva mucho mas amplia de los actores involucrados en el drea
desde la visidn holistica que se desea alcanzar.

Es importante destacar que el estudio de caso no tiene como objetivo generalizar resultados a
una poblacién mas amplia, sino que se centra en la comprensidn contextualizada del caso en
especifico. No obstante, puede proporcionar conocimiento o ideas que pueden guiar futuras
investigaciones o practicas en situaciones similares. A continuacién, se describen las técnicas e
instrumentos utilizados:

1. Analisis de Documentos

Hernandez-Sampieri, Baptista y Collado (2014) se refieren al analisis documental como un
proceso que implica obtener, identificar, consultar, extraer y recopilar informacion relevante
para tratar un problema de investigacion. Este analisis permite la construccién del marco teérico
referencial que enmarca el estudio, y también las fuentes primarias o secundarias relacionadas
con el funcionamiento de la empresa. Ademds, examinar documentacién oficial permite al
investigador obtener una primera visién de los procesos internos y los procedimientos para la
comunicacion organizacional que garanticen el resultado de las actividades desempefiadas por
el complejo hotelero.

Entre los documentos consultados se encuentran:

e Resolucidn No.32 del 2016, Ministerio del Turismo

e Resolucién No.186 del 2014, Ministerio del Turismo

e Resolucidén No. 152 del 2020, Ministerio del Turismo

® Principios, Politicas y Acciones de Comunicacion del Ministerio de Turismo en Cuba.
e Plan de Marketing del complejo hotelero Jagua by Melid Hotels International

2. Encuesta

Como técnica es una de las mas utilizadas y difundidas en la recopilacién de datos para las
investigaciones sociales, con el objetivo de evaluar un conjunto de preguntas respecto a un tema
o mas. (Hernandez et al., 2014, p 217)

En este caso, se aplicé a través de la herramienta proporcionada por Google Form, dirigido a los
trabajadores del complejo hotelero y especialistas del turismo, con el objetivo de evaluar
elementos de la comunicacidn organizacional orientado al desarrollo de la gestién de eventos
turisticos y su percepcién frente al desarrollo sostenible. Ver Anexo Il

3. La Entrevista

10
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La entrevista semiestructurada se presenta en este caso como medio eficaz para recolectar
datos significativos, teniendo en consideracién posteriormente la perspectiva de los
trabajadores. Las opiniones recogidas contribuyen a la identificacién de indicadores desde lo
social, lo econédmico y lo ambiental, incluidos en el andlisis para fortalecer la comunicacién en
este sector. El uso de preguntas abiertas con los lideres favorece el didlogo fluido y permite
identificar experiencias. (Hernandez et al., 2010)

En este sentido, el investigador tiene como responsabilidad orientar el didlogo, integrando
ideas, opiniones y especulaciones, lo que enriquece la calidad y profundidad de la informacion
recogida.

La estrategia para el analisis de la informacidn utilizada se basa en la triangulacién de datos, un
enfoque que implica corroborar y enriquecer los hallazgos mediante la comparacion y
combinacion de diferentes perspectivas y fuentes de datos. La triangulacién no es mas que la
constatacion; un proceso meticuloso que busca validar la credibilidad de los puntos de vista
expresados por los participantes dentro de un grupo especifico. Al emplearla se puede ampliar
la compresidn y se refuerza la validez de los trabajos realizados mediante estudios de caso, lo
gue culmina en conclusiones mds sélidas, con mejor capacidad explicativa y potencial para
generalizacién. (Cotan, 2016)

11
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Capitulo 1

Marco Teodrico Sobre la Comunicacion
Organizacional

El componente social fundamental dentro de las empresas debe ser el buen uso de la
comunicacion como base. En su proceso constituye uno de los elementos que logran el
funcionamiento del entramado empresarial y su desarrollo. Trelles (2002, p 19) sostiene que

I”

“una organizacion social surge a partir de un proceso conversacional”. Le atribuye al lenguaje

gran parte para establecer la existencia de organizaciones.

La comunicacidn organizacional resulta entonces un componente esencial, se entrelaza con
todas las actividades y procesos, siendo universal en cualquier dmbito. Esta no sélo se utiliza
como instrumento y generadora de valores, sino que también es estratégica y guia la accion
(Costa, 1999). Por lo tanto, se convierte en una habilidad indispensable no solo para los lideres,
sino también para cada individuo. No obstante, resulta necesario dominar conocimientos y
técnicas para ejercerla de manera efectiva.

En linea con este enfoque (Trelles, 2001), también considera la comunicacién como un eje
central. Propone que la comunicacidén corporativa es un instrumento de gestién que se utiliza
de manera consciente y armdnica en todas las formas de comunicacién interna y externa. El
objetivo es que se logre un proceso efectivo y eficaz. Creando como base sélida las relaciones
entre el publico y la empresa. Es importante destacar que la comunicacion organizacional es un
componente dentro de la Comunicacién como ciencia social, la cual incorpora de manera
integral varios campos como la sociologia, antropologia, psicologia general y teorias de la
gestién. En conjunto forman parte del desarrollo, mantenimiento y comprensién de la
comunicacion dentro de las empresas u organizaciones.

La disciplina comenzé a obtener reconocimiento a partir de la segunda mitad del siglo XX, sin
embargo, no fue hasta 1970 cuando realmente toma forma como campo de estudio a partir de
la publicacién “Comunicacién en la Organizacién” de Charles Redding. (Trelles, 2002) El estudio,
por primera vez, brindd un enfoque tedrico sobre el tema. Actualmente, el dominio conceptual
de la comunicacion organizacional se ha enriquecido a través de la conexién entre diversas
teorias sobre la comunicacién y la organizacién, solidificando paradigmas y modelos aplicables
en entornos organizacionales.

Un acercamiento al concepto, también lo realiza (Fernandez, 2009, p 30), al afirmar que:

“El conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion,
y entre ésta y su medio, se entiende también como el grupo de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la

12
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organizacioén, entre la organizacidon y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacidn, todo ello con el fin de que ésta
ultima cumpla mejor y mas rapido los objetivos”.

De esta manera, también (Andrade, 2005) propone tres formas para comprender la
comunicacion organizacional. La primera es considerada como un proceso social: un
intercambio completo de mensajes entre los miembros de una organizacién y entre ésta y sus
diversos publicos externos. En segundo lugar, Andrade la plantea como disciplina y campo de
conocimiento humano que examina el proceso de comunicacion dentro de las organizaciones y
su interaccidon con el entorno. Finalmente, en una tercera perspectiva, la comunicacién
organizacional comprende un conjunto de técnicas y actividades derivadas de la investigacién
del proceso comunicativo, que se utilizan para desarrollar estrategias orientadas a facilitar las
relaciones entre la organizacién y sus diversos publicos.

Han sido muchos los autores que han escrito sobre el concepto, desde diferentes perspectivas
y enfoques. En palabras de Trelles (2010, p 21 - 31) “Este concepto ha sido tan polémico como
casi todos los que abordan aspectos relacionados con los procesos comunicativos”. Cada
enfoque resalta elementos cruciales que contribuyen a una comprension tedrica mas holistica y
proporcionan mayor comprension y asimilacién del tema.

En las observaciones planteadas por los autores anteriores, convergen aproximaciones en
cuanto funcionalidad y finalidad. En este proceso trasciende el intercambio de datos, ideas,
informaciones y conocimientos entre los miembros de una empresa u organizacion. Con el fin
de lograr una armonia entre los intereses de la empresay el publico o sociedad a la que se dirige.
Siempre con el fin de facilitar los objetivos y contribuir al bienestar social, desarrollo humano y
medioambiental.

Para las empresas, instituciones u organizaciones cubanas, la comunicacion es un trabajo que
requiere persistencia y paciencia. Especialmente lo fue hasta antes del Perfeccionamiento
Empresarial. Sin embargo, se ha podido apreciar un mejoramiento posterior a él, dado la
necesidad de las instituciones de subsistir y desarrollarse. Logrando entender la comunicacion
como herramienta esencial de eficiencia y eficacia, la cual no puede dejarse al azar. Por ello se
precisa insertar la comunicacién hacia el desarrollo cultural, social, econédmico y politico, digase
entre el ambito interno y externo:

“La dialéctica de la relacién comunicacién interna - comunicacion externa va a conformar el
equilibrio entre la estabilidad y el cambio que le permite a la empresa mantenerse flexible ante
los cambios del entorno, lo que logra con un adecuado flujo de comunicacidn externa, tanto de
adentro hacia fuera como viceversa; y la estabilidad de los aspectos basicos internos que le
permiten no desviarse hacia el desorden y el caos”. (Trelles, 2002, p 31)

Las entidades han tenido que reconocer que la comunicacién organizacional ha sido vital incluso
a nivel mundial. Estd dado por el peso intangible que ha logrado obtener en valores como
cultura, identidad e imagen; los cuales se manifiestan en posicionamiento, singularidad,

13
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diferenciacién y nivel de identificacidon de los publicos con la empresa, su imagen global y
reputacién corporativa.

1.2. La Comunicacion Interna

Cuando nos referimos a comunicacidn interna, se hace referencia a la que se produce al interior
de una entidad. El proceso incluye interacciones comunicativas a distintos niveles: interpersonal,
grupal y organizacional. Se convierten en objetivos vitales que facilitan la formacién y el
mantenimiento de las relaciones afectivas entre los miembros. Por lo tanto, se reconoce la
importancia que genera a lo interno de las entidades, ya que el lugar de trabajo actia como
espacio de interaccidn y conexién social para los empleados. Del buen manejo y funcionamiento
en este proceso depende en gran medida, cumplir con los objetivos y metas de manera exitosa.

También se puede emplear como una herramienta de gestién estratégica para difundir las
politicas de la organizacién y fortalecer su entidad. Ademas, puede incrementar el compromiso
y la implicacion de los trabajadores implicados. Esta funcidon se aprecia (Chiavenato, 2009, p 321)
“las buenas practicas deben perpetuarse, como las buenas practicas de comunicacidn interna
que impulsan al colaborador hacia la productividad”. Es por ello por lo que la comunicacidn
interna se convierte en la necesidad intrinseca para la gestién de la empresa, y su eficacia puede
influir directamente en los resultados de la organizacion.

1.2.1 Elementos de la comunicacion interna

Los elementos que constituyen la comunicacidn interna en las organizaciones permiten su
evaluacidn y andlisis detallado. La efectividad con que interactian y funcionan en conjunto
puede tener un impacto significativo en el logro de sus objetivos empresariales, tanto a nivel
macro como micro, dependiendo del rol y la posicidn de quién envia y recibe el mensaje. Trelles
(2001) expresa que los mensajes pueden fluir a través de dos tipos de redes comunicativas:
formales e informales.

Las redes formales para Trelles son aquellas que estan explicitamente delineadas en el
organigrama de la institucién y, se pueden ver como una representacién grafica de su estructura
formal. Por otro lado, en las redes informales en el mensaje no influyen necesariamente las
lineas de jerarquia, sino que estdn mas vinculadas a afinidades personales que a estructuras
formales de trabajo. Basandose en estas directrices el autor sugiere que el flujo que toma la
comunicacion en la primera parte puede clasificarse en horizontal. Siendo facilitadora en la
definicidon de directrices de trabajo, coordina tareas y proporciona un medio eficiente para
compartir informacion relevante dentro de la empresa, un factor importante a tener en cuenta
en la resolucién de conflictos organizacionales.

Por otro lado, se encuentran, segun Trelles (2002), los flujos verticales:
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e Comunicacion Vertical Ascendente: “Es la que fluye desde los miembros de mas
bajo nivel hacia los de mas alto nivel”. (p. 99) Proporciona retroalimentacion,
permite aliviar tensiones y estimula la participacién, asi como el compromiso de los

trabajadores.

e Comunicacidon Vertical Descendente: “Es la que inicia desde la direccidn a los demas
miembros de la empresa siguiendo la linea jerarquica” (p. 100). Se utiliza para enviar
ordenes multiples, informaciones para que los trabajadores conozcan sobre la
empresa y sus funciones.

° Comunicacién transversal: Es la mds contemporanea y menos generalizada.
Propone la comunicacion en todos los sentidos y desde todos los niveles. Favorece
la participacion de todos los integrantes y en la toma de decisiones en consenso.
(Trelles, 2002)

Es relevante senalar que los mensajes intercambiados en una empresa se categorizan segun su
contenido y segln autores del tema que han sistematizado las funciones de estos mensajes.
Para los propdsitos de este estudio, se utilizan las tres funciones fundamentales que identifica
Redding (Trelles, 2006) como: Mensajes de tarea, mantenimiento y humanos, por sus
caracteristicas mas abarcadoras.

® Mensaje de Tarea: Estos mensajes se relacionan directamente con productos,
servicios o actividades de interés particular para la empresa. Su principal propdsito
es orientar a los empleados sobre cémo desempeiiar sus funciones. Incluyen
actividades de formacion, orientacion, establecimiento de objetivos, resolucion de
problemas y propuesta de ideas. Se vinculan directamente con el contenido
productivo del sistema.

® Mensaje de Mantenimiento: Estos mensajes contribuyen a la perpetuacion y
supervivencia de la empresa. Entre ellos se encuentran las drdenes, los dictados, los
procedimientos y controles necesarios para facilitar el avance organizacional de los
objetivos previstos. Estan asociados a la ejecucién de la produccion.

° Mensajes Humanos: Estos mensajes se dirigen a los individuos dentro de la
organizacidn, enfocandose en sus actitudes, satisfaccion y desarrollo personal. Estos
mensajes se interesan por los sentimientos, relaciones, moral y auto preparacion de
los empleados.

Los publicos internos de una empresa son el elemento mas importante, sin ellos lo demas carece
de existencia y se reduciria a un mero espacio fisico. (Martinez, 2009, p 47) refiere la siguiente
tipologia:
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Primer Grupo Segundo Grupo Tercer Grupo

Obrero
Director General Intermedios

Reguladores a nivel sindical y | Técnico / Profesional
Director de area politico (organizaciones
politicas y de masas)

Reguladores a nivel de Trabajador de servicios
direccion (juridicos, auditoria, Trabajador administrativo
seguridad, informatica)

1.3. La Comunicacion Externa

La comunicacidn externa brinda a la empresa su naturaleza de sistema abierto, desarrollandose
en el ambiente externo de las organizaciones y no se percibe como una entidad aislada de su
contexto. De acuerdo con Trelles (2002), en esta interaccién con su entorno y en lo que
contribuye a la sociedad en su totalidad, radica la razén fundamental de su existencia. Esta
perspectiva se manifiesta en todos los niveles organizativos y, en muchos casos, incluso llega a
tener repercusiones a nivel personal.

Historicamente, las comunicaciones de las entidades han estado confinadas a departamentos
concretos como Marketing, Relaciones Publicas, Publicidad y Promocidn, entre otros. Esta
segmentacion contradice lo integrador que deberia predominar en el sistema de las
instituciones. La comunicacién externa es responsabilidad de todos los miembros de la entidad,
con el objetivo de mantener un discurso consistente que promueva una imagen positiva de la
organizacion. Por lo tanto, este trabajo implica a todas las areas, y en particular, a la direccion
ejecutiva.

Mediante la comunicacién externa, una organizacion puede interactuar con su entorno a través
de insumos y resultados. Los insumos son obtenidos del ambiente externo, mientras que las
respuestas son las relaciones que la entidad proporciona a la sociedad. La relevancia de su uso
radica en este ciclo de intercambio, ya que es el flujo el que permite la subsistencia de la
empresa. En su analisis, se puede apreciar a la entidad como receptora o emisora de informacion
en relacion con su entorno relevante.

De acuerdo con Chiavenato (2009), la comunicacion externa de una institucion puede
conceptualizarse desde dos perspectivas fundamentales:
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Comunicacidon externa operacional: se refiere a las interacciones diarias y directas que los
miembros de una entidad mantienen con diferentes actores o interlocutores asociados. Estos
pueden incluir a clientes, proveedores, contratistas, entidades gubernamentales, entre otros.

Comunicacidn externa estratégica: implica la creacidon de una red de conexiones con los publicos
clave de la organizacién de manera mas deliberada y planificada. El objetivo de esto es fomentar
relaciones positivas con estos grupos, que pueden incluir a los titulares de cargos municipales,
lideres y contrapartes similares. (Oviedo & Montero, 2004)

En la literatura consultada, (Martinez, 2009, p 48) presenta una clasificacion detallada de los
publicos externos que facilita su analisis y evaluacidn. Estos grupos se organizan de la siguiente
manera:

® Primer Grupo. Antecedentes de la compaiiia:
Proveedores
Finanzas
Reguladores (gobierno, comunidad)

e Segundo Grupo. Clientes:
Intermediarios (canales de distribucion como mayoristas, minoristas)
Consumidores finales (compradores, usuarios, prescriptores)

® Tercer Grupo. Medios de Comunicacion e Informacién:

Funcién: generar opinién.

1.4 Diagnostico de la comunicacién como punto de partida

En la actualidad, el entorno se encuentra inmerso en una dindmica muy distinta a la que
realizaba afios atras, especialmente en la etapa de COVID para Cuba. Con la evolucién de la
sociedad y las tecnologias, las empresas han debido cambiar y adaptarse. Sin embargo, équé
sucede cuando una empresa no obtiene los resultados deseados? Es entonces, que se hace
necesario elaborar una nueva estrategia que permita retomar el camino hacia los resultados
deseados. De esta manera, resulta imprescindible determinar el estado actual de la
comunicaciéon empresarial.

El diagndstico de comunicacién se concibe como el primer paso a intervenir. Su evaluacion
permite identificar la realidad de la empresa y los distintos grupos que la integran, con el
objetivo de lograr la eficiencia en sus sistemas de comunicacidn. A partir de los resultados
obtenidos se pueden corregir las deficiencias y aprovechar las areas de oportunidad.

17



MELIA Neiariona

CUBA

La gestién de la comunicacidon actual estd en estrecha relacidn con el Perfeccionamiento
Empresarial cubano. El proceso tiene como objetivo fomentar el desarrollo de la creatividad, la
iniciativa, la motivacion y la responsabilidad tanto de los trabajadores como de sus jefes. Por
ello, en sus directrices se establece que el diagndstico de la comunicacién deberia centrarse en
identificar, describir y definir los aspectos del estudio alineados con la implementacién del
sistema de direccidn y gestidn empresarial; asi como la identificacidon de los factores y causas
gue generan problemas.

Con este estudio se llevarad a cabo el modelo global de diagndstico de Martinez (2009) por
considerarse el mas afin a las caracteristicas del contexto cubano:

1. Sobre los aspectos de caracter general se tendra en cuenta:

e Nombre, razdén social y finalidad
e Nivel de conocimiento sobre los aspectos relacionados con la comunicacién

2. Cardcter Estratégico:
e Existencia de un planteamiento estratégico de la empresa
® Misidn, visidn y objetivos que se derivan y correspondencia con la realidad
e Capacidades con las que cuenta el trabajador en la empresa
3. Aspectos propiamente de la comunicacion
e Reconocimiento del publico objetivo

® Procesos comunicativos establecidos

e Medios que utilizan para la comunicacion
e |dentidad entendida como rasgos que caracterizan la sostenibilidad de la empresa
® Percepcion del publico sobre la empresa

Tomando las ideas planteadas por los tedricos en la literatura consultada, la comunicacién
organizacional se hace vital para el éxito posterior de cualquier organizacién, ya que afecta a
todos los aspectos del desempeiio de una entidad desde la productividad y la ética de los
empleados hasta la imagen de marca y la relacidon con sus clientes. Es por ello que resulta
importante determinar a través del diagndstico, y de forma evaluativa, si funciona el flujo que
conecta todos los componentes de una entidad, permitiendo asi un comportamiento éptimo y
un desarrollo sostenible.
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1.5 Marco Institucional

1.5.1 La Organizaciéon Mundial del Turismo

La investigacion se desarrolla sobre el sector turistico del pais por lo que a nivel macro mantiene
el orden jerdrquico establecido, tomando como base la Organizacién Mundial del Turismo
(OMT). Desde ella se ramifican las actividades y estrategias en lo global, y hacia cada pais; en
conjunto con gobiernos, agencias, el sector privado y organizaciones no gubernamentales,
incluida Naciones Unidas. Todos, tienen como objetivo actualmente promover politicas y
practicas de turismo sostenible de la Agenda 2030.

Este enfoque les permite a los paises tener como herramienta un futuro mejor para el desarrollo
econdmico, el cuidado del medio ambiente y lo social, sin comprometer a las generaciones del
futuro. Desde una vision particular en Cuba, considero para este estudio, los siguientes objetivos
de la agenda 2030, fundamentales para la gestion de este sector (Objetivos De Desarrollo
Sostenible, 2023):

Objetivo 8. Trabajo decente y crecimiento econdmico: la OMT promueve el turismo
como fuente de crecimiento econdmico sostenible y generador de empleo local.
Busca fomentar este sector y estimular el emprendimiento y la inversion.

Objetivo 11. Ciudades y comunidades responsables: se pretende concienciar sobre el
cuidado de las ciudades, el patrimonio material y asentamientos humanos
seguros, resilientes y sostenibles.

Objetivo 12. Produccién y consumo responsables: la practica del turismo sostenible
busca reducir el impacto ambiental y social fomentando la gestion de los recursos
naturales, la proteccién del patrimonio inmaterial. Asimismo, la adopcién de
practicas turisticas sostenibles en toda la cadena de valor.

Objetivo 14. Vida submarina: la conservacion y el uso de los recursos marinos y
costeros, son muy importantes como producto turistico. Se busca reducir la
contaminacidn marina y proteger los ecosistemas tan dafados en las ultimas
décadas por las multinacionales y la industrializacién cada vez mayor.

Objetivo 17. Alianzas para lograr los objetivos: su misidn es fomentar la cooperacién y
la asociacion entre todas las partes interesadas para compartir conocimientos y
fortalecer las capacidades de este sector a nivel mundial.

1.5.2 La Asociacidn de Congresos y Convenciones Internacionales (ICCA)

La asociacién conocida por sus siglas en inglés ICCA es de caracter global, se dedica desde 1963
a promover y facilitar el desarrollo de la industria de reuniones, congresos y convenciones a nivel
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internacional. Aungque no esta adscrita como una entidad directamente vinculada de la OMT,
comparte objetivos y trabaja en colaboracién en varios aspectos en el fomento del turismo de
reuniones y eventos.

Ambas (OMT y ICCA), reconocen el potencial econdmico y de desarrollo que pueden tener los
destinos ya que atraen participantes de diversas regiones del mundo y generan impactos
significativos en términos de empleo e infraestructura. Se destaca por fortalecer las relaciones
entre organizadores y proveedores, realza la cooperacion y el intercambio de conocimientos, asi
como mejores practicas turisticas.

De esta manera la misién y visidon de la ICCA es impulsar, promover y facilitar el desarrollo
internacional; busca ser el lider global en la comunidad de eventos y reuniones que proporcione
a sus miembros herramientas para prosperar en un entorno de constante cambio y competitivo.
Ha sido clave para las oportunidades de networking' y desarrollo profesional en el sector, siendo
una voz influyente y un recurso clave para el desarrollo del turismo.

1.5.3 Ministerio del Turismo en Cuba (MINTUR)

El estado cubano es quien se encarga de regular y controlar los productos del Ministerio del
Turismo que se distribuyen y exhiben, desde los medios de comunicaciéon, de acuerdo con los
principios de la Politica. El MINTUR en Cuba es el organismo encargado de la planificacion,
promocién y regulacion de la actividad turistica en el pais desde 1994. Su principal misién es que
este sector se desarrolle de manera sostenible alineado con los intereses nacionales y en la
actualidad, con los objetivos de la agenda 2030.

Entre sus responsabilidades fundamentales se encuentra regular y supervisar la actividad
turistica en la isla garantizando el cumplimiento de las normativas y estandares internacionales
establecidos. Asi como gestionar la cooperacidn internacional con gobiernos, organismos e
instituciones para promover la inversidon de este sector y posicionar a Cuba como un destino
atractivo y seguro.

El ministerio rige su labor bajo la Resolucién No. 468, promulgada el 18 de diciembre de 2015
por el ministro anterior Manuel Marrero Cruz, actual vicepresidente del pais hoy. Actualmente
se encuentra al mando el ministro Juan Carlos Garcia Grana. La sede de esta institucidn en la
ciudad de Cienfuegos se encuentra en el municipio del mismo nombre, capital de la provincia,
en la Calle 37 entre 14 y 16 No. 1406 en el Reparto Punta Gorda.

Dentro de sus politicas de comunicacidn se contempla el bien publico, el disefio, la publicidad,
la investigacidn, profesionalizacidon y principios de la comunicacién en Cuba. Los cuales estdn
basados en la identidad histérica y cultural, la diversidad y la orientacion al consumo

! Técnica destinada a la adquisicidn de contactos y de relaciones profesionales. Se trata de una manera de construir
una red de contactos profesionales con otras personas que tienen intereses similares o se desempefan en el mismo
ambito.
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responsable. Se prohibe la publicidad que incite a la violencia, la pornografia, el alcohol y otros
contenidos inadecuados para la salud o el bienestar humano.
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Capitulo 2

Caracterizacion del contexto cubano, la ciudad de
Cienfuegos y su centro historico; teniendo en cuenta
el desarrollo del turismo y la modalidad de eventos
turisticos.

2.1 Contexto en Cuba segun aspectos socioculturales, econémicos y
politicos.

En un contexto sociocultural, |la sociedad cubana se caracteriza por su complejidad, reflejada
tanto en su estructura econdémica como en la riqueza de su cultura y los valores arraigados en
su tejido social. Sin embargo, es importante considerar a Cuba en un marco global. Ha sido digno
de mencidn internacional su reputaciéon en campos de la ciencia y la tecnologia que le confieren
atractivo como anfitrion para diversos eventos de cardcter internacional.

Fernando Ortiz en 1940 publicd su ensayo “Los factores humanos de la cotidianidad”, en el deja
definida: “la cultura cubana es como el ajiaco”. Haciendo referencia a un plato de comida tipica
en el archipiélago, donde se retnen todas las viandas cultivadas de la tierra, quedando un caldo
exquisito a cualquier paladar. Con ello, hacia referencia a la mezcla cultural que hoy es el legado
que ha dejado la historia desde la conquista hasta el siglo XIX, la llegada de los europeos y los
esclavos del continente africano. Su diversidad, ofrece un mosaico de experiencias Unicas que
impactan directamente en la industria turistica, y por qué no, atrae el desarrollo en este sector.

Cuba ha sido famosa por su musica, que va desde el son cubano, la rumba y el danzdén, hasta el
jazz afrocubano. Indiscutiblemente, se ha convertido en un elemento omnipresente en la vida
cotidiana cubana, lo que brinda una atmdsfera vibrante y auténtica a cualquier visitante foraneo.
En cuanto al arte, La bienal de Arte de la Habana, que hoy se extiende a Matanzas y Cienfuegos,
es un ejemplo de su reconocimiento, asi como el Festival Internacional de Jazz, o los eventos
que realiza el Ministerio de Cultura en esta linea, son una representacién del reconocimiento
que posee a nivel internacional.

La resiliencia del pueblo cubano, a pesar de las leyes que bloquean el intercambio cultural o la
salida del pais, ha demostrado habilidad en situaciones cambiantes a lo largo de los ultimos 60
afos, de manera que los valores del cubano como la solidaridad y hospitalidad, o el sentido del
humor se reflejan en la acogida de miles de visitantes que regresan por mas, cada afio por una
nueva experiencia.
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Para el siglo XXI, el ser humano ha alterado el concepto de consumidor que prevalecia en el
mundo; el ciudadano contemporaneo es diferente. A medida que la poblacion envejece y la
esperanza de vida aumenta, la tecnologia se vuelve omnipresente, los viajes se intensifican y los
consumidores modernos anhelan experiencias mucho mas enriquecedoras y Unicas. Sin
embargo, la pandemia dejo huellas significativas en el desarrollo turistico que habia alcanzado
el mundo, y Cuba, hasta 2020. En la preparacion para la “nueva normalidad” post pandemia, los
eventos presenciales exigen el cumplimiento de las medidas de proteccion, aunque ya no son
necesarios la entrada al pais con un PCR y test de antigeno.

Contexto econoémico (Estudio Econémico De Cuba, 2021): la economia cubana durante el 2020
también sufrié una contraccidn significativa con una disminucién del 10.9 % en su Producto
Interno Bruto (PIB), y descenso del 10.8 % en el PIB per cdpita. De manera que marcd la peor
recesion en casi 20 afios y la tercera mas severa desde que existen registros. Con el paso de la
COVID-19 se endurecié el embargo econdmico y comercial, asi como el agravamiento de
desequilibrios internos.

La inflacidn ascendié a un 18.5 %; el contexto recesivo, la implementaciéon de una reforma
monetaria que incluyd la subida salarial para compensar las pensiones y salarios, los costos
adicionales asociados a la pandemia se vieron reflejados en las finanzas publicas. Esto resultd en
un aumento drastico del déficit fiscal que alcanzé el 17.7 % del PIB, en comparacién con el 6.2
% registrado en el 2019.

El turismo, siendo una de las principales actividades de mayores ingresos, situdndose detras de
la venta por servicios profesionales, contribuye al 10 % del PIB y genera alrededor de medio
millon de empleos de manera formal. Al cierre del 2019 culmind el afio con un ingreso de 3.000
millones de ddlares para un reporte de 4,7 turistas que visitaron la isla.

Las politicas econdmicas, a pesar de las reformas de la “tarea ordenamiento” para abrirse al
sector privado y a la inversidon extranjera, aun existen restricciones y regulaciones que
desincentivan la inversion o la iniciativa empresarial. La falta de diversificacion ha hecho que sea
vulnerable a shocks externos como la pandemia, de la cual alin no se recupera, y cabe senalar
gue se encuentra en bastante critico el abastecimiento de alimentos y medicinas a la poblacidn.
En suma, con sus desafios y oportunidades, el pais posee sus fortalezas en el pueblo, la “gente
cubana”, su cultura y la belleza de parajes naturales que la hacen atractiva para la inversion
turistica. Sin embargo, pensar en una liberacion econdmica, que diversifique y mitigue el
impacto de la inflacidn por la reforma monetaria, puede ser un motor impulsor que amplié el
desarrollo capital de la isla, en especial el turismo del cual se nutre en gran porcentaje.

El contexto politico en Cuba y su impacto en la industria turistica estd marcado por una serie de
reformas y cambios en constante evolucidn. Este panorama influenciado principalmente por la
modernizacion del modelo econédmico ha logrado transformaciones en el modelo econdmico de
cara al marco legal que rige la actividad. Estas politicas, aunque cambiantes, han tenido
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repercusion directa en el crecimiento y desarrollo del sector el pais. Por ejemplo, la contratacidn
de PYMES con posibilidades de exportacidon e importacién, el mercadeo internacional y la ley de
inversién extranjera, reflejan la aspiracidn de crecimiento por parte de la maxima direccién.

Una de las transformaciones mas importante fue la reformacion de los lineamientos en el pais y
la posibilidad de trabajo por cuenta propia, lo que dio paso a los cubanos, como persona natural,
de abrir casas de huéspedes, restaurantes y servicios de taxis; todos ellos enriquecieron la oferta
que hasta el momento se limitaba al sector hotelero en unas pocas ciudades en subcentro
histérico y en zonas de playa.

Otro ejemplo, fue la reforma de la “tarea ordenamiento”, implementada el primero de enero
del 2021, marca una importante fecha para el pueblo: la eliminacién del peso cubano convertible
(CUC). Lo cual fue un recurso utilizado para recaudar divisas durante el periodo especial en la
década del 90 hasta el momento, pero deteriord el valor del peso cubano teniendo un valor de
1 CUC a 25 pesos cubanos, lo que hasta aquel entonces un salario promedio equivalia entre 15
y 20 CUC; y para un turista el cambio era de 1 X 1. Definitivamente complejo de comprender al
mundo exterior y dificil de sostener la economia de todo un pais.

Es desafiante mantener y expandir las reformas a pesar de las tensiones politicas y externas.
Ademas, las relaciones diplomaticas con el gobierno de los Estados Unidos estdn sujetas a
cambios cada vez que cambia de gobierno, asi como el hecho de mantener una base naval en el
oriente cubano es un hilo que tensa constantemente todos los aspectos vinculantes en lo
politico, econdmico y social.

No obstante, el pais trabaja sobre la idea de ser positivos ante la realidad presente y cultivar la
esperanza de un dia, volver a recuperar las relaciones politicas que se liberaron durante el dltimo
afio del presidente Obama. Lo que indudablemente fue uno de los impactos mas efectivo y
creciente que tuvo el pais en el sector turistico y en el sector socioeconémico debido a la masiva
creacion de empleos que cred.

2.2 Caracterizacion del turismo desde la gestion turistica, en el
mundo y en el entorno cubano

2.2.1 Aspectos generales del turismo

Partir de un concepto especifico sobre turismo es un desafio debido a sus tantas
interpretaciones subjetivas en la historia; varian en funcion de la perspectiva del observador, su
formacién académica o propdsito. De este modo, en el Anexo Il, se presentan algunas de las
principales hasta el momento; extraidas y compiladas por (Guerrero & Ramos, 2014, p 33)
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Estos autores, proponen una definicién que comprende al turismo como una actividad humana

gue nace del anhelo de satisfacer una variedad de motivaciones personales, las cuales varian de

individuo a individuo. Plantean que conduce a la diversidad intrinseca del turismo que a su vez

es especifico, social, econdmico y humano.

Continuando su hilo légico; los viajes permiten al turista disfrutar del paisaje y crear recuerdos

a través de nuevas experiencias, culturales y sociales fuera de su entorno habitual. El tiempo de

estas actividades generalmente excede las 24 horas, pero no supera los 6 meses, e implica el

uso de la estructura, infraestructura y superestructura.

Autor

Definicion

Real Academia de la Lengua
Espafiola

Es un neologismo admitido en la lengua
castellana, que procede del vocablo inglés
Tourism. Se encuentra que se deriva de las raices
tour y tour procedentes del latin, ya sea del
sustantivo tornus (torno) o del verbo

torner (girar) como sindnimo de viaje circular.

Hunziker y Krapf (1942)

“El turismo es la totalidad de las relaciones y
fendmenos generados por el viaje y la estancia
de forasteros, siempre y cuando la estancia no
implique el establecimiento de una residencia
permanente y no esté relacionada con
actividades remuneradas”

Tourism Society of England
(1976)

“Turismo es el desplazamiento corto y temporal
de personas hacia destinos distintos a sus
lugares de residencia o trabajo habitual, asi
como las actividades que realizan durante su
estancia en el destino. Se incluyen los
desplazamientos por cualquier motivacién”
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Gobierno de México (1986)

“El turismo, es la actividad que involucra el
desplazamiento temporal de personas de su
lugar de origen (turistas), y la recepcion de los
visitantes por una cierta comunidad
(anfitriones)”.

Frangialli (2002)

El turismo comprende “las actividades que
hacen las personas (turistas) durante sus viajes y
estancias en lugares distintos a los de su entorno
habitual, por un periodo consecutivo inferior a
un afio y mayor a un dia, con fines de ocio,
negocios o por otros motivos no relacionados
con el ejercicio de una actividad remunerada en

el lugar visitado”.

Tabla 1. Elaborada a partir de (Guerrero & Ramos, 2014, p 33)

2.2.2 El turismo de eventos

El turismo de eventos se ha establecido como un segmento especializado dentro de la industria
turistica, generando beneficios significativos a escala integral y de cooperacién. Sus resultados
en lo socioecondmico son vitales tanto para empresas encargadas de la organizacidn como para
las empresas y comunidades receptoras; los que se extienden a una amplia gama que pueden o
no estar directamente vinculados con el sector, asi como los destinos, sedes que alojan una
variedad de eventos y reuniones a nivel mundial. (Pérez & Pdez, 2014, p 105)

Sobre esta linea (Lauman, 2016, p 8) afiade profundidad, subrayando que las actividades
relacionadas al turismo de eventos estan adquiriendo una relevancia creciente para el futuro
econdmico y de la sociedad a nivel global. Este tipo de experiencia no solo tiene implicaciones
econdmicas, sino que también juega un papel esencial en la difusién de conocimientos y
practicas profesionales. Ademas, es un factor clave para promover el entendimiento y mejorar
las relaciones entre diversas culturas y religiones.

Tipo de evento Caracteristicas
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Congreso

Es una reunidn no orientada hacia los negocios,
con una frecuencia que generalmente es fija; en
la que los participantes que pertenecen a
diferentes lugares se retinen en un lugar y fecha
determinados previamente, para asistir a una
reunidn organizada. Los delegados

desempenan una funcién multi-interactiva, de
debate y competitividad, frecuentemente
asistida por servicios especializados.

Conferencia

Disertacién sobre un drea tematica de un
reconocido experto que lleva su ponencia por
escrito, con toda la formalidad metodoldgica,
con aportes originales que sean producto de su
propio esfuerzo investigativo.

Seminario

Modalidad disefiada para investigar a fondo un
tema, buscando la maxima participacion de los
expertos asistentes desde la misma base previa
del evento.

Taller

Reunidn de varias personas con un programa de
debate intensivo, destinado a crear destrezas,
desarrollar habilidades y a solucionar problemas
mediante el esfuerzo y la cooperacién integral
de facilitadores y participantes.

Panel

Presentacidon de un tema, bajo la coordinacién
de un moderador, para ser analizado y discutido
en forma de didlogo o conversaciones. Se utiliza
en temas de interés general y se usa mucho a
través de los medios masivos. Su obijetivo
fundamental es analizar una situacion de interés
general.

Simposio

Es una reunién formal de expertos que analizan
nuevos aportes cientificos y tecnolégicos en su
disciplina, bajo la modalidad de ponencias
sustentadas en investigaciones originales vy
novedosas. Se utiliza para  presentar
descubrimientos o aportes a una ciencia, usa
codigos especializados, formales que son
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comprensibles y aceptables para el auditorio.

Reunién

Término general que indica la reunién de un
determinado numero de personas en un lugar
para realizar una actividad especifica. Puede
producirse espontaneamente o de acuerdo con
un programa preestablecido

Convencion

Evento formal con base juridica, al cual asisten
los que tienen un derecho adquirido, con el fin
de analizar situaciones de su propio interés. Su
origen es diplomatico y se refiere a acuerdos
entre estados soberanos sobre asuntos de su
conveniencia. Se manifiesta también en el drea
comercial o industrial, donde participan
ejecutivos, empleados y agentes de cualquier
empresa.

Coloquio

Es una reunién en la que se convoca a un nimero
limitado de personas para analizar e
intercambiar ideas sobre un tema, sin que
necesariamente se alcance un acuerdo

Festival

Concebido originariamente o cominmente para
programas relacionados con las artes, orientado
a fines promocionales. Lleva frecuentemente un
reconocimiento final, como premio. El festival
conlleva a un fin de entretenimiento y de
promocién de artes en un ambito especializado
o regional determinado. Existen diferentes
puntos de vista sobre el hecho de que no cubre
una finalidad comercial, y que sus gastos se
sufragan con los precios de las butacas o las
entradas a conciertos y otras representaciones
y/o el patrocinio.

Feria

Exhibicion de productos o servicios que
concursan con caracter comercial en un area
especifica con el objetivo de promover los
negocios.

Tabla 2. Elaborada a partir de (Lauman, 2016, p 8)
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Esta modalidad se ha convertido en un sector del turismo especializado bajo el incentivo de
funciones laborales y profesionales desarrolladas a través de reuniones, congresos,
convenciones o cualquier tipo de reunién. Las estadisticas proporcionadas en el informe de
(Annual Statistics Study 2020, 2022) reafirman el avance alcanzado hasta 2019, antes de la
pandemia mundial.

e Se documentaron un total de 13254 reuniones asociativas, estableciendo un récord
histérico con un aumento de 317 eventos en comparacién con el afio anterior.

® Paris se mantuvo como la ciudad que mds congresos y reuniones asociativas organiza a
nivel global por segundo afio consecutivo. Lisboa le sigue, destacando como la ciudad
con mayor crecimiento en la organizacién de eventos, de manera que ascendié 4
posiciones en el ranking con respecto al aio anterior.

e Ciudades como Berlin, Barcelona y Madrid, permanecen entre las cinco ciudades mas
destacadas.

e Valenciay Estambul experimentaron grandes avances dentro del top 50, escalando a las
posiciones 44 y 40 respectivamente.

e En la actividad de congresos a nivel mundial, Estados Unidos se mantuvo como el pais
gue alberga mayor numero de congresos a nivel mundial, posicién que mantuvo durante
esa Ultima década.

En este documento (Annual Statistics Study 2020, 2022) revela que hasta ese afio la mayoria de
los congresos acogia entre 50 y 149 delegados, representando el 40.1% del total. Los eventos
con asistencia de 150 a 250, y de 250 a 499 delegados también fueron significativos en un 21.5
%y un 21.4 % respectivamente. Los congresos mas grandes, con una asistencia entre 500 y 1000,
representaron el 10 % del total.

Los principales meses en que se realizan, destaca septiembre como el mes mds popular para la
organizacion de los congresos con un 15.9 % del total. Le siguen octubre y junio, cada uno con
14 %, y mayo con un 11.1 %. Los meses de enero, febrero y diciembre son los que menos
actividad congresual presentan. Respecto a las ubicaciones mas utilizadas, se recogen enun 41.3
% en hoteles. Las universidades representan el segundo lugar mds comudn con un 28.5 %,
mientras que las convenciones alojan alrededor del 20 % de estos eventos.

En el analisis de los sectores de la actividad revela que el sector médico generd la mayoria de los
congresos, con un 16.8 % del total. Le siguen el sector tecnoldgico con un 14.2 %, el cientifico
con 13.6 %, el educativo en 6.4 % y el industrial con un 6.2%.

2.2.3 El Turismo de Eventos en el mundo post COVID

La pandemia de la COVID-19 causé un impacto devastador en el dmbito turistico y en especial la
industria de los eventos. El portal de Caribbean News Digital la industria MICE (Meeting,
Incentives, Conferences, Exhibitions) ha sido fuertemente golpeada, exigiendo adaptabilidad y
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evolucion por parte de todos los participantes del sector, ya sean organizadores de eventos
profesionales, empresas organizadoras o miembros de la cadena de valor asociada. (/CCA
Pondera La Recuperacion Del Turismo MICE, 2022)

En respuesta a las restricciones y desafios presentados durante la etapa de confinamiento,
muchas empresas optaron por fomentar el teletrabajo como solucién viable. La necesidad de
asistir fisicamente a congresos, conferencias y reuniones ha sido reemplazada por la comodidad
de las videoconferencias, lo que en su momento permitié la continuidad de los eventos sin el
riesgo de propagar el virus.

La OMT frente a esa situacién tomd medidas proactivas para facilitar la recuperacién de la
industria turistica. En el 2020 establecié el Comité Mundial de Crisis para el Turismo con el
objetivo de orientar la respuesta del sector a la crisis y promover la resiliencia futura y el
crecimiento sostenible.

El director general de la OMT, en un comunicado de prensa emitido en Madrid el 28 de mayo
del 2020, expuso que las directrices proporcionadas por dicho comité brindan a los gobiernos y
empresas un marco de medidas para reabrir el turismo de manera segura, fluida y responsable;
en colaboracidn con el sector publico y privado, asi como entre diversos organismos de las
Naciones Unidas como parte de una respuesta mas amplia en el dmbito.

2.2.4 Actores fundamentales en la Gestion de Eventos

Son varios los actores involucrados en la organizacion de un evento, cada uno con roles
especificos cruciales para su éxito. De acuerdo con la recopilacién realizada por (Gamez, 2019),
estos incluyen:

e Organizaciones generadoras de eventos: entidades publicas y privadas que utilizan la
organizacidon de eventos como una estrategia efectiva para alcanzar sus metas. Este
grupo incluye asociaciones, fundaciones, colegios profesionales, universidades y
entidades publicas de diversos sectores industriales que utilizan este mercado para
fortalecer relaciones y alianzas.

e Sedes: espacios que cuentan con la infraestructura adecuada para albergar eventos,
dependiendo de su tematica y tipo. Disponen de dreas comunes, tecnologias de punta
y personal experto en la gestidn de eventos.

e Organizador Profesional de Congresos (OPC): es un profesional con experiencia y
conocimientos en gestidn, que presta sus servicios, parcial o totalmente, en los procesos
de organizacién de un evento.

e Comité organizador: es un grupo de personas que colaboran con funciones y
caracteristicas Unicas para una entidad, ya sea empresarial, institucional, educativa o no
gubernamental, que desea organizar un evento. Tienen a su cargo todo el contenido
técnico del evento.
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e Agencia de Viajes Especializada: se dedica exclusivamente a la organizacién de eventos.
Ofreciendo los mismos servicios turisticos que otras agencias, como tours, pasajes,
traslados y visitas, con la caracteristica de ser especializado en areas de interés.

® Burd de Convenciones: son organizaciones sin fines de lucro cuyo objetivo principal es
atraer turismo de negocios a una ciudad o pais. Estdn respaldados por instituciones
publicas y privadas, cdmaras de comercio y otras entidades del sector. Proporcionan
informacidn actualizada y objetiva sobre la infraestructura y servicios disponibles para
la organizacion de congresos, convenciones y viajes de incentivo.

o Hoteles sedes de eventos: cada vez mas, los hoteles se consideran infraestructura bien
equipadas para la realizacion de eventos, especialmente para reuniones de tamano
pequefio y mediano. Para ser considerados como tal, deben cumplir con requisitos como
tener salas de conferencias adecuadas con tecnologia y equipos, dimensiones y
estdndares, asi como organizadores profesionales y personal debidamente capacitado.

2.2.5 El Turismo de Eventos en Cuba

La isla de Cuba ha sido reconocida mundialmente por la capacidad intelectual de sus
profesionales, obteniendo reconocimientos en las diversas areas de la salud, la educacién vy el
deporte; las dos primeras forman parte los pilares de la Revolucidn desde 1959. Su reputacidn
le ha brindado una ventaja competitiva en la region del Caribe que, por su ubicacién geografica
en el centro de América, la convierte en la isla mas grande de la zona y en eje para la promocidn
del desarrollo turistico de eventos en el pais.

El sitio oficial del MINTUR, destaca las principales ubicaciones especializadas para el turismo de
eventos en el pais. Entre ellos, en la capital se encuentra el Complejo Palacio de las
Convenciones, que incluye el Hotel Palco y PABEXPO, asi como EXPOCUBA, la Casa de la Amistad
y hoteles de orientacidn a eventos como el Habana Libre Tryp, Melid Cohiba y Hotel Nacional de
Cuba. (Calendario De Eventos 2022 - 2023, 2023)

En el balneario reconocido mundialmente como Varadero, destaca el centro de convenciones
Plaza América, el Hotel Grand Memories y el Hotel Meliad Las Américas. En los Jardines del Rey
como destino, se encuentran hoteles como Iberostar Cayo Ensenachos, el Hotel Starfish Cayo
Santa Maria y el Hotel Memories Paraiso-Azul.

En direccidn hacia el oriente cubano la provincia de Holguin ofrece hoteles como Melia Rio de
Oro y Pernik, ademds del centro EXPO HOLGUIN. En la tierra caliente, como le conocen
popularmente los cubanos a la ciudad de Santiago de Cuba destacan el Centro de Convenciones
Teatro Heredia y el Hotel Melia Santiago.

Sin embargo, cabe destacar que este sitio oficial no presenta a la ciudad de Cienfuegos como
uno de los destinos para la celebracién de eventos, a pesar de estar presente en promocién de
Melia Cuba tanto en su web como en sus videos promocionales.
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Para el afio 2022, el MINTUR reporté un total de 147 eventos turisticos, cifra que sera superada
este 2023 por 235 eventos mds que el aio anterior, para un total de 382 eventos turisticos

planificados como se muestra a continuacién:

Departamento de eventos e incentivos

2022 2023
Ciencias Sociales 4 38
Cientifico Técnico 7 40
Educacion 15 44
Deporte 24 50
Cultura 28 51
Salud 34 52
Turismo 35 53
Directorio de agencia de Vviajes, | - 54

Tabla 3. Elaborada a partir del informe anual del MINTUR 2022 - 2023

Dentro de los principales eventos a destacar, relucen algunos que se encuentran dentro de los

mas importantes como:

Turismo de Naturaleza (Turnat)
Varadero Gourmet

Naturaleza digital

Feria Internacional de Turismo (FitCuba)

Encuentro de Clientes y amigos de Partagas
IMASUB (Dedicado a la fotografia submarina)

A pesar de los avances por los que se ha esforzado el pais, y las posibilidades que se ha creado

en la infraestructura hotelera, los medios de transporte para renta de autos, servicio de taxis o

transporte publico son insuficientes, a lo que todavia no se encuentran grandes soluciones.
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Parte de ello, la guerra de Ucrania, la lucha por el poder del petréleo no ha dejado indiferente a
la isla; asi como el embargo econdmico ya reconocido por anos. Como mencionaba
anteriormente sobre el contexto cubano, la diversificacién econémica también es limitada para
la oferta de productos turisticos, existe una tendencia a dar prioridad a los destinos y productos
gue ya se conoce, siendo estrecha las ocasiones de abrirse a la posibilidad de una visién holistica
que permita dar espacio a la creatividad de contenido y nuevas experiencias.

Se necesitan mas estudios, y personas con responsabilidades directivas, que fomenten la
capacitacidon de personal preparado en los medios de comunicaciones digitales, que sepan
desarrollar estrategias atractivas, y no se quede sélo como estrategias que aplican de manera
empirica las agencias de viajes. Seria importante para el pais visualizar al mundo sus
oportunidades para el turismo de naturaleza. Cuba posee una fauna y flora digna de resaltar
tanto al norte como al sur de la isla, el cual todavia tiene espacios sin exploracion para el turismo
(Los Jardines de la Reina, Calleria al sur de la isla)

La promocion y el marketing desde el pais puede resultar inquietante en cuanto a la velocidad
de conexién y limite por drea geografica debido al bloqueo. Se puede evidenciar en cualquier
plataforma de meta, Twitter o LinkedIn que no deja realizar promociones o la segmentacion que
dicha red permite a los usuarios con cuentas de empresas. Sin embargo, se ha podido durante
todos estos aflos combatir el embargo y enfocar Cuba como destino turistico por diferentes
medios de comunicacidn. Por lo que seria mas provechoso si se aplicaran estrategias creativas
que reflejan su singularidad cultural, la diversidad y el potencial para el desarrollo sostenible.

2.3 Un acercamiento al turismo sostenible

La Organizacion Mundial del Turismo en su libro “Desarrollo Turistico Sostenible: Guia para
Planificadores Locales”, sostiene principios fundamentales sobre el desarrollo sostenible: la
sostenibilidad ecoldgica asegura que el desarrollo sea compatible con la preservacion de los
procesos ecoldgicos esenciales, la diversidad y los recursos bioldgicos; la sostenibilidad social y
cultural que garantice que el desarrollo empodere a las personas, sea acorde con la culturay
valores de los locales, asi como mantener y fortalecer la identidad de la comunidad; pretende
un desarrollo que satisfaga las necesidad de las generaciones actuales sin comprometer las
necesidad de las generaciones futuras.

Define el turismo sostenible como un modelo de desarrollo econédmico disefiado para mejorar
la calidad de vida de la comunidad local, brindar una experiencia de calidad, mientras exhorta a
poner en practica la preservacion del medio ambiente. (Bercial, 2002, p 21)

En el “Libro Verde sobre Turismo de la UE”, se sefala que la dindmica econdmica del sector, la

satisfaccion del turismo y la conservacién del patrimonio natural y cultural son inseparables.
Hace referencia a, quienes ponen el turismo al servicio, realizarlo respetando los principios del
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desarrollo sostenible, lo que garantiza la continuidad de la actividad, la satisfaccién del turista y
la contribucién a la conservacidn del patrimonio natural y cultural.

Siguiendo estas lineas, Bercial (2002: 31), comenta los aspectos fundamentales a tener en
cuenta para potenciar la actividad turistica hacia el desarrollo sostenible:

Medidas de la entidad: implementacién de cédigos de conducta, buenas practicas y sistemas
de gestidn ambiental en las instalaciones turisticas.

Medidas sobre el producto turistico: promocién del turismo de naturaleza, creacién de
alternativas sostenibles y variedades de las ofertas locales.

Medidas econdmicas: subvenciones y otros incentivos fiscales que fomenten un desarrollo
respetuoso con el medio ambiente y eviten la contaminacion.

Legislacion: cumplimiento de las normativas para la proteccion del medio ambiente y
concienciacion en el turismo sobre el cuidado de los recursos naturales y culturales-
Investigacion: desarrollo de indicadores para impulsar el turismo sostenible en aspectos
econdmicos, sociales y medioambientales.

Medidas sobre la demanda y los operadores turisticos: iniciativas en agencias de viajes y
operadores turisticos para sensibilizar a los turistas y a la poblacién local, facilitar el proceso a
los centros histdricos para caminar y promover el uso del transporte publico.

2.4 Aspectos sociodemograficos de la ciudad de Cienfuegos

Cienfuegos se destaca por ser una ciudad de primer orden situada en el centro - sur del
archipiélago cubano, en la provincia del mismo nombre. La urbe, cuenta con 4179.7 km
cuadrados de superficie, lo que representa el 3.77 % del territorio nacional. Limita al oeste y al
norte con la provincia de Matanzas, al noroeste con Villa Clara, al este con Sanctis Spiritus y al
sur con el mar Caribe.

Fue fundada por descendientes franceses, bajo la colonia espafola, el 22 de abril de 1819;
liderada por Don Luis D* Clouet Favrot. Los principios de urbanizacion mas ilustrados de la época
son los sellos que fomenta y la identifica como la ciudad francesa del pais. (Millan et al., 2012)

Segun refiere el Instituto Nacional De Estadistica e Informacién (ONEI, 2022) la provincia posee
una poblacion de 406 847 habitantes en el 2015, compuesta por 200 867 mujeres y 205 980
hombres.

2.4.1 El centro historico de la ciudad

El centro histdrico de la ciudad abarca 90 hectareas y 91 manzanas, delimita al norte por la Calle
Castillo (avenida 62), al sur por la calle La Mar (avenida 46), al este por la calle Cristina (calle 39)
y al oeste por el Paseo de Arango (calle 19). Se extiende a lo largo de la via principal, el Paseo
del Prado (calle 37), hasta la calle Padre de las Casas (avenida 68) en el norte y la calle
Camposmanes (avenida 40) en el sur. (Millan et al., 2012)
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La calle Prado, una amplia avenida de doble carril con paseo peatonal central, es el nicleo de la
actividad social y vehicular de la ciudad. A lo largo de sus 1.9 km, se destacan su mobiliario
urbano y su entorno arquitecténico de alto valor monumental. Junto al Parque José Marti y las
calles San Fernando y San Carlos, constituyen los puntos mas importantes de este espacio de la
fundacion.

Estas caracteristicas llevaron a su declaracién como Monumento Nacional en 1995 y a las
primeras 70 hectdreas del centro fueran reconocidas como Patrimonio Cultural de la Humanidad
en la 29a sesién del Comité del Patrimonio Mundial en 2005. Se destaco a Cienfuegos como un
excepcional ejemplo de conjunto arquitectdnico que representaba las nuevas ideas de
modernidad, higiene y orden en el planeamiento urbano del siglo XIX en América Latina.

El centro histérico se distingue, ademas, por su coherencia con cada obra individual. Se destaca
por su elegante y perfecto disefio neocldsico, similar a un tablero de ajedrez, que abarca toda el
area inicial de la declaratoria de la fundaciéon. Asi como por las dimensiones monumentales de
sus espacios publicos y edificaciones eclécticas. El Consejo Popular? de la urbe tiene una
poblacién de 22 137 habitantes, 11 612 mujeres y 10 525 hombres. Hay 596 instituciones y 140
establecimientos (estatales y privados). Por lo que, en otras investigaciones, autores han
hablado sobre la terciarizacién de este espacio.

2.4.2 La ciudad como destino turistico

Cienfuegos se ha establecido como un destacado destino turistico en la regién centro-sur de la
isla. Actualmente, a pesar de ser geograficamente pequefia, alberga importantes hoteles entre
los que sobresalen el Complejo Hotelero Jagua By Melia International Hotels: Jagua, La Unidny
San Carlos en la categoria 4 estrellas; y como hoteles Encanto figuran: Palacio Azul, Casa Perlay
la Casa Verde. Los tres primeros situados en el centro histdrico y los tres ultimos en la zona de
area protegida perteneciente al reparto Punta Gorda, el cual posee las mejores vistas de la bahia.
Hacia las afueras de la ciudad cabecera, por el sur con el Mar Caribe, se encuentran los hoteles
Faro Luna, Pasacaballos y Punta la Cueva; asi como las villas Guajimico y Yaguanabo.

Ademas de su oferta hotelera, cuenta con una infraestructura que incluye entretenimiento de
ciudad, naturaleza y ndautica. Dentro de los lugares imprescindibles visitar por su valor
patrimonial, se encuentra:

® Parque José Marti: es la Plaza de la fundacién y principal en la ciudad, a su alrededor se
encuentran destacadas edificaciones de igual valor arquitecténico.

2 El Consejo Popular, en Cuba, es un érgano local del Poder Popular que realiza sus funciones en una
demarcacion fisica determinada por subdivisiones de un municipio. Para los cubanos. El Consejo Popular es,
tanto el érgano que los representa como la demarcacioén o espacio fisico donde actla; para precisiones debe
tenerse en cuenta el contexto en el que lo citan. https://www.ecured.cu/Consejo _Popular
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e Teatro Tomds Terry: un teatro histérico entre los mas antiguos de la arquitectura
ecléctica en el pais. Es reconocido por su hermoso interior y excelente acustica, una de
las obras de la ingenieria de la época.

e Catedral de la Purisima Concepcidn: fue la primera construccién que figura alrededor de
la plaza de fundacidn y reconstruida por donacién de la burguesia.

e (Casa de la Cultura Benjamin Duarte: conocido Palacio Ferrer, uno de los mejores
ejemplos de la arquitectura ecléctica que predominaba a finales del Siglo XIX e inicios
del XX. En la segunda planta, actualmente se encuentra el museo de las Artes
Decorativas, espacio que recrea la decoracién y mobiliario de la época.

e Museo Provincial: un espacio para conocer sobre la historia de la ciudad.

® Paseo del Prado: es el eje que divide la ciudad antigua de la moderna, el paseo de
socializacién fundamental para los cienfuegueros.

e Cementerio de la Reina: no por su funcién deja de ser atractivo, posee una de las
colecciones mds antiguas dedicada a deidades o angeles sobre panteones, ademas de
ser la primera en América Latina en poseer enterramientos verticales o mas conocidos
como nichos verticales.

e Palacio del Valle: una de las joyas arquitectdnicas del pais que incluye una mezcla de
estilos que no dejan a ningun visitante exento de admiracion.

Para el turismo que prefiere la naturaleza, en la provincia se encuentra el Parque Natural “El
Nicho”. Ubicado dentro del sistema montafioso de la regién central, mas conocido como el
Escambray o Guamuhaya, del cual la provincia ocupa 66 km cuadrados. Este centro posee
cascadas naturales que provienen de un manantial, y durante todo el afio mantiene
temperaturas bajas que contrasta perfectamente con las altas temperaturas del caribe.

La intervencién del area realizada por los locales fue con elementos de la misma regién y
totalmente naturales; desde los techos y cestos de basura hechos de Yagua (hoja de las palmeras
que caen al suelo), asi como la entrada al parque y el restaurante son de maderas propias de la
montafia, de manera que los dafios fueran minimos. Dentro del programa de sostenibilidad se
llegd al acuerdo de limite de entradas al dia a un mdaximo de 150 personas, con 2 horas para
caminar y banarse.

Entre las principales instalaciones se encuentran las actividades nduticas que ofrece la Marina
en Cienfuegos, situada en la zona de Punta Gorda. Cuenta con 30 espacios de amarre para barcos
con servicios de agua potable, combustible, electricidad, seguridad y aduanas.

La bahia de Jagua es uno de los principales atractivos para los deportes acudticos en la region
central con una superficie de 88 km cuadrados, lo que permite diversas experiencias de eventos

internacionales desde el 2001. Las que destacan:

e \Vela
e Kayak o Canotaje
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® Paseos en barcos o Catamaranes
® Pesca Deportiva

En el fondo submarino se agrupa una de las reservas coralinas con la columna mds grande de
América Latina con una altura de 5 metros, conocida como “Notre Dame”, formando barreras
que albergan una gran variedad de especies de diferentes tamafios y colores. Ademds, cuenta
con naufragios que en la actualidad se pueden explorar como atractivo turistico.

2.4.3 Las agencias de viajes como gestoras del turismo

Cuba, y cada uno de sus destinos como productos turisticos, irradia calor y color entre los
matices que proporciona el Caribe. En gran medida, las agencias que actuan como gestoras se
han encargado de convertir la regidon en un lugar ideal para reuniones, asistencias a eventos y
ferias. Estas empresas, reguladas por el MINTUR, se encargan de planificar, organizar y vender
los servicios de su diversidad al mundo sobre ciencia, cultura, deporte, educacién, economia y
tecnologia. Se clasifican en su gestidn de la siguiente manera:

Planificacién de viajes

Reservas de alojamiento y transporte

Organizacion de excursiones y tours

Asistencia con la documentacion necesaria para el viaje
Servicios personalizados

Asesoramiento sobre temas legales

Apoyo en caso de emergencia

Promocion del turismo local

Mora (2020) plantea los procedimientos para la gestion de eventos que se diferencian en Canal
Primario (Empresa - Hotel) y Canal Secundario (Empresa - Intermediario - Hotel), las cuales son
determinadas por la resolucién 152 del MINTUR. En la primera todas las negociaciones se
realizan directamente cliente - hotel, sin intermediarios, siempre que no incluya participacion
internacional. De esta manera, se describe la segunda modalidad que responde a los intereses
del estudio.

Dicha gestidn se describe de la siguiente forma:

e Primera fase: Negociacion

Objetivo: Lograr la aprobacion de las demandas entre las partes involucradas y la formalizacion
del contrato.

La empresa - cliente establece la comunicacion con el intermediario (agencia) para comunicar
las caracteristicas del evento que desea organizar. Posteriormente el intermediario se pone en
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contacto con el departamento de ventas del hotel y discute las especificidades del contrato. En
caso de existir contratos preestablecidos el proceso se simplifica y enfoca en anadir los servicios
adicionales que no estén en la plantilla. Una vez que se elabora por el departamento juridico y
revisado por el comercial del hotel, el documento es presentado para la firma de ambas partes.

e Segunda fase: Planificacién del evento
Objetivo: preparar las instalaciones del hotel para los intereses del cliente.

Es esencial conocer las necesidades, identificarlas y listar los requerimientos especificos para
cada evento. Esto incluye la seleccién de espacios, configuracion de salones, servicios de
catering, tecnologia, equipamiento y marketing.

e Tercera fase: Realizacién del evento
Objetivo: ejecutar el evento de acuerdo con lo planificado

Implica la coordinacion y ejecucién con éxito de las actividades del evento. Comienza con la
recepcion de los invitados y la implementacion del programa, asegurando que cumpla con todos
los requisitos de protocolo establecidos en las normas internacionales.

e Cuarta fase: Culminacidn del evento
Objetivo: concluir el evento y revertir todos los cambios realizados en el hotel

Se restablecen todos los cambios realizados en el hotel para el desarrollo del evento, en caso de
que se haya realizado adaptaciones en salones, restablecerse para continuar con sus funciones
habituales.

Quinta fase: Post evento
Objetivo: analizar los resultados y promocionar el evento.

Medir la satisfaccidn del cliente es un indicador para determinar el éxito alcanzado. Para su
evaluacion se utilizan técnicas como la observacidon directa, encuestas y entrevistas; asi como
también es de suma importancia comunicar los resultados obtenidos de manera interna e
interna. Un factor clave es el analisis en conjunto con los trabajadores involucrados en la gestidn
del evento, identificar todas las acciones y cualquier adecuacion que se deba prevenir a futuro.
Posteriormente comunicar a través de los canales externos y medios de comunicacién los
resultados obtenidos para resaltar la potencialidad del hotel como destino acogedor de calidad.

Para concluir, es importante destacar que la gestidn de eventos turisticos, asi como potenciar el
desarrollo sostenible, no es solo una tarea de logistica. Es una oportunidad de fortalecer la

38



MELIA Neiariona

CUBA

marca, la identidad de una sociedad, la cultura tradicional y popular, en una ciudad con valor
patrimonial; material e inmaterial. Es por ello por lo que las empresas o en este caso, el complejo
hotelero, deben considerarlo como una parte integral en la estrategia de gestionar un evento
turistico y contemplar en el plan de marketing la modalidad para un desarrollo futuro.
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Capitulo 3

La comunicacidn organizacional en el complejo
hotelero Jagua by Melia Hotels International

3.1 Melia Hotels International en el mundo y en Cuba.

Melia Hotels Internacional se distingue ante el mundo por estar dentro de las mayores cadenas
hoteleras que surge con un enfoque vacacional y ha logrado el equilibrio perfecto para brindar
hospitalidad y una gestion eficaz. Se caracteriza por representar la cultura espafola alld donde
esté, un toque distinguido en la marca que le aporta calidez. (Nosotros, n.d.)

Su trayectoria comienza en 1956 en Palma de Mallorca, e incluye otras marcas hoteleras como:
Gran Melia, Melia Hotels & Resort, Me by Melia, Innside by Melia, TRYP by Wyndham, Sol Hotels
y Club Melid. Cuenta con presencia en 40 paises diferentes con mas de 350 hoteles,
fundamentalmente en Europa, Asia, Africa y América Latina.

Su funcién de caracter empresarial, no la aleja de deberse a las personas. Es por ello por lo que
en sus directrices generales parten de un equipo con estrechas relaciones laborales en la que
prestan especial atencidon al interior en el programa Rewards. Consiste en fomentar la gran
familia que son con sus clientes mas fieles y quienes hacen posible la cultura del servicio:
empleados y grupos de interés como la sociedad y la proteccion del medio ambiente donde se
encuentren.

La cadena espafiola es una de las mayores operadoras en la isla cubana, con 33 hoteles en
diferentes ciudades. Ha estado presente desde la década de los afios 90 representando varias
categorias que van desde resort hasta boutique. De manera que han sido comprometidos
demostrando compromiso con la inversion del pais y en estrecha relacién con el Ministerio de
Turismo en Cuba para desarrollar este sector en la isla a pesar del embargo econdmico que
impone los Estados Unidos.

Su Mision en el Complejo Hotelero no se aleja de las lineas generales: “Brindar un producto
turistico competitivo, a través de los servicios, con reconocida calidad que satisfaga las
necesidades y expectativas de los clientes en un medio sustentable, seguro y genuinamente
cienfueguero”. (Melid Hotels International, n.d.)

Vision: “Complejo Hotelero en un destino de ciudad patrimonial, cultural, ndutica y de eventos,
distinguido por una posicién econdmica consolidada, clientes altamente satisfechos y una
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cultura sustentable que promueva la mejora continua y la responsabilidad ambiental”. (Melid
Hotels International, n.d.)

melia_cuba : g
& Varadero . melia_cuba :

158 Me gusta

melia_cuba #FITCuba nos brinda siempre la @ Le gusta a melia_sancarlos y 65 personas mas
o n

oportunidad de demostrar la profesionalidad y... Mas mel.ia_cuba Saludos a nuestro equipo de sonrientes [
iFeliz @TAG!

Imagenes 1 Capturas de pantallas tomadas por la autora en el perfil de Instagram
@melia_cuba

En la ciudad de Cienfuegos, justo en su centro histérico se encuentran los principales hoteles de
la urbe. Sus estructuras, en coherencia con las caracteristicas propias de su declaracién como
patrimonio cultural de la humanidad, le confieren especial delicadeza y belleza propia. Cada
obra arquitectdnica individual se distingue de la urbanistica cubana y caribeia de finales del
siglo XVIII y XIX; el elegante y perfecto trazado neoclasico con sus edificaciones de estilo
ecléctico. En este sentido se agrupd el complejo hotelero Jagua, el cual desde el afio 2017 pasd
a ser administrado por la cadena hotelera Melia Hotels International S.L.

Los hoteles San Carlos, La Unidn y Jagua, asi como las casas Encanto pasan a formar parte del
convenio Gran Caribe — Melia representado por la Ley de Inversién Extranjera en Cuba. Para los
efectos de esta investigacion, solo se utilizan las técnicas aplicadas a la comunicacion
organizacional en los dos primeros hoteles ya que el tercero se encuentra en completa
reparacion para convertirlo en el primer hotel Innside de la isla. El resto de las edificaciones aun
no se proyectan dentro del plan de marketing hasta terminar la total reparaciéon actual.
Entrevista con Community Manager (CM) de la cadena en Cienfuegos, 2023; Orlando Jiménez,
quien trabaja en el sector turistico desde hace mas de 20 afios.

En estos momentos presentan 223 trabajadores activos, de los cuales en la muestra
seleccionada la mayor representacion en edad se encuentra entre los 36 y 60 afios con un 53.8
%. En consonancia con los datos sobre envejecimiento en la isla en el ultimo censo realizado en
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2017 se ratifica la poblacidn mayoritariamente adulta en el sector laboral. (ONEI, 2017) En
menor medida le siguen la edad de 18 a 25, de 26 a 35 y mas de 60 afios con un % de 19.2, 15.4
y 11.5 respectivamente.

De ellos el 61.5 % estd representado por el género femenino, caracteristica que se relaciona
directamente con las actividades tradicionalmente femeninas en prestacién de servicios
orientadas a Dependiente Gastrondmica o Comercial, Recepcién o Camarera
fundamentalmente realizadas por este sexo como se muestra en el grafico que se presenta con
un 42.3% en la profesion. Anexo |

En aspectos de caracter general sobre el complejo, los encuestados consideran reconocer el
nombre de la empresa, su integracion extranjera y la cadena de mando de la comunicacion
vertical descendente, aunque en el pais se implementa la comunicacién transversal a partir de
los sindicatos laborales y el burd del partido donde cada trabajador tiene la oportunidad de
comentar sus iniciativas u opiniones sobre la toma de decisiones.

En términos de categoria socio-profesional, es conocido como proceso sociohistdrico que este
sector se nutre de profesionales que provienen de otras dreas y emigran hacia el turismo para
un crecimiento econdmico que posteriormente se ve reflejado en el dmbito familiar y en
crecimiento social. (Experiencia de la autora en el sector turistico por afios trabajados en area
de estudio) Un significativo 76.9% de los trabajadores sobresale por su alto grado académico. A
la par, una destacada mayoria del 53.8% se distingue por su desempefio en roles de cardcter
Profesional/Técnico, aunque se encuentren realizando labores predominantemente en el
ambito de servicios.

En el archipiélago, se reconoce que una industria como el turismo tiene una gran representacion
de la fuerza laboral (formal o informal), por su posicion geografica en el caribe que atrae
visitantes durante todo el afio. Ello, garantiza que tanto en temporada baja, media o alta, la
poblacién mantenga su trabajo de manera estable, a independencia de las leyes laborales en
Cuba que favorecen al trabajador su derecho de 8 horas laborales y 24 dias al afio de vacaciones.
De esta manera se refleja que mantengan una estabilidad laboral entre 6 a 10 aflosy de 1 a 5
afios con un 30.8%.

3.2 Comportamiento de la comunicacion interna y externa del complejo
hotelero.

El plan general de marketing Melia Cuba, posee directrices generales que se ramifican hacia la
direccion local de cada destino de sus hoteles. En este sentido, dentro de sus lineas de trabajo,
en estructura y formacion, propone el crecimiento de la capacidad laboral, generando empleos
en cada localidad; asi como la formacién de sus trabajadores lideres con una frecuencia de cada
dos meses. No obstante, Cuba como norma general para los trabajadores del sector, les
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garantiza de cardcter obligatorio la capacitacion cada 5 anos por parte de las Escuelas de
Capacitacién al Turismo en cada ciudad que ostenta la caracteristica de destino turistico.

De esta manera los trabajadores encuestados, Anexo I, valoran que en el complejo hotelero se
mantiene buenas relaciones entre sus companieros y lideres inmediatos, con un 73.1% y 46.2%.
Reconocen que la administracidn les facilita las herramientas necesarias para trabajar; aunque
se iguala en si y a veces, la percepcidon sobre recibir la informacién necesaria para el
cumplimiento de sus actividades, por lo que entre las recomendaciones de este estudio estara
presente realizar reuniones por areas laborales de los hoteles y mejorar la capacitacion segin
labor especifica que desempefia.

¢Coémo califica la relacion con sus compafieros de trabajo?
27 respuestas

20

0(0 %) 0(0 %) 0(0 %)

1 2 3 4 5

Grafico correspondiente a los resultados de la encuesta obtenida por google form los
trabajadores del complejo hotelero Jagua.

En entrevista con decisor lider Community Manager (CM) en el complejo hotelero, se plantea el
retraso que ha generado el paso de la pandemia en los intereses de la gerencia Melid en Cuba
con la finalizacion de la reparacién del hotel Jagua como categoria Innside, asi como el propdsito
que tendrd a futuro cada uno de los hoteles y los alojamientos de categoria Encanto en
Cienfuegos. “Melid promociona Cuba de manera general como destino, es su objetivo”,
(Entrevista a CM, 2023) y partir de aqui promociona las distintas ciudades de la isla como
producto turistico en las diferentes categorias: ciudad, sol y playa, y naturaleza. Asimismo,
presenta el cuestionario al mostrar un 73.1% sobre el conocimiento de los trabajadores en
cuanto a propdsito de la cadena.

3.3 Percepcion en el desarrollo de eventos turisticos

Las caracteristicas del pais en lo social y cultural, a pesar de la situacidn econdmica, han sido
resaltadas a nivel mundial confiriendo un alto valor para la celebracidén de eventos de distintas
indoles. Asi lo ratifica el portal del ministerio en el capitulo anterior sobre la cantidad de eventos
que se realizaran en el presente afio en diversas categorias, mostrando un crecimiento notable
entre el 2022 y el 2023 de un 259%.
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MELIA

Hoteles Hotel + Vuelo
Q Cienfuegos, Cuba 5} Entrada - Salida & 1Habitacién - 2 Adultos & Cédigo descuento

Hotel Jagua Affiliated By Melia Hotel La Union Melia San Carlos

Imagenes 2 Captura de pantalla de la web oficial de Melia Cuba

Entre las estrategias aplicadas por la direccidn general en Cuba, fue la campafia publicitaria “Una
historia, Un destino”; dedicada a promocionar los diferentes destinos de corte histérico - cultural
en ciudades patrimoniales. Una campanfa llena de emocién e identidad contada por los locales,
basada en sus propias experiencias. No obstante, fue detenida y no alcanzé en su momento la
dimension que, en opinién de la autora, pudo alcanzar debido al comienzo de la COVID-19.
Actualmente el foco principal se encuentra en #Viveypunto como la experiencia de ensuefo que
deseas para tus vacaciones. Ver Anexo |
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Melia San Carlos - Cuba

Qv N

22 Me gusta

melia_sancarlos T Y asi le dijo nuestro Chef Amadito a
Sandy "Una receta no tiene alma. T4, como cocinero,
debes darle alma a la receta”... y escuché cuando le dijo
*#ViveYPunto!" @ @ /

Imagenes 3 Capturas de pantallas tomadas por la autora en el perfil de Instagram
@melia_sancarlos

El CM en Cienfuegos afirma que los eventos son uno de los factores que mayor le reportan
visibilidad en la comunicacién digital y en su opinién desarrolla un movimiento alto en la cultura
de la ciudad por la participacidn internacional que genera. “Uno de ellos fue el pasado Festival
Internacional de Mondlogo” que atrajo personalidades de la cultura de todo el mundo.

Asimismo, los trabajadores del complejo reconocen en un 73.1% la activa participacion de los
eventos internacionales que se realizan y tienen como sede los hoteles del centro histérico. De
esta misma manera el 65.4% opina que el hotel en mejores condiciones para asumir la
realizacion de un evento es el Hotel Jagua que cuenta con una capacidad de 179 habitaciones y
el salén mas amplio para desarrollar la actividad. No obstante, en estos momentos el hotel San
Carlos de 56 habitaciones tiene un salén con capacidad para 80 personas que asume este reto
sin pormenores.

Como valoras los siguientes aspectos:

20
Il Debil MM Ni debil Ni fuerte Fuerte

€|.|.I.|.|J||

Imagen Equipamiento Mobiliario Disponibilidad Acceso a la Capacitacion del Responsabilidad Estilos de
tecnolégica informacién personal labaral direccion
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Grafico correspondiente a los resultados de la encuesta obtenida por google form los
trabajadores del complejo hotelero Jagua.

En el sector, los trabajadores sienten que poseen la preparacién y capacitacién necesaria
durante los eventos en un 73.1%, lo que significa la confianza sobre estas actividades, y al mismo
tiempo le ofrece seguridad a la gestion administrativa para incentivar la ciudad de Cienfuegos
como destino. En investigacidon realizada por la autora, hasta el momento solo existen dos videos
qgue hacen alusidn al tema en su red social de YouTube que promocionan esta actividad y no
aparece el centro de este estudio: el primero hace 10 afios y el segundo en 2019. Un 34.6% en
la muestra piensan que puede fortalecer la conciencia sobre el cuidado y proteccién de la ciudad.

3.4 Medio Ambiente y Turismo

La cadena hotelera en su web oficial informa sobre su trabajo y enfoque para el cuidado del
medio ambiente. Como declaran, representa uno de los desafios de la agenda 2030 y reconocen
su importancia para conservar la conciencia hacia el impacto que puede ocasionar el turismo
como industria. Actualmente se encuentran enfocados en hacer sostenible su desarrollo. Para
ello, se unieron al acuerdo de Paris sobre el clima y desarrollan estrategias propias muy
concretas. Entre sus pilares fundamentales, la innovacion y la tecnologia juegan su papel para
minimizar la huella ambiental.

Estos enfoques que desarrollan son:

° Integracion de principios de sostenibilidad en toda la cadena de suministro, desde la
creacion y diseio del hotel.

° Apoyo a energias renovables certificadas, estandarizacidon de sistemas de gestidon e
implementacion de sistemas de bajo consumo de agua.

° Reduccidn o eliminacién de residuos de alto impacto ecoldgico. Para ello, mantiene
colaboracidn con expertos en la temdtica que les permite desarrollar una economia circular.

° Control y monitorizacién de consumo mediante herramientas, indicadores y criterios
cientificos (Science Based Target Organization - SBTI)

° Promocionan la educacién y concienciacién de los clientes y empleados en actividades
para la proteccion del medio ambiente y la biodiversidad.

En todas sus categorias se encuentran certificados internacionalmente como hoteles

responsables. Mantienen cooperacidn con organizaciones avaladas y especializadas en turismo
sostenible, entre ellas: Global Sustainable Tourism Council. En coherencia con lo planteado los
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empleados del complejo hotelero ratifican en un 56% que los eventos turisticos también
favorecen el desarrollo turistico de la ciudad.

( melia_cuba :

[—m—

@ P Le gusta a melia_sancarlos y 249 personas mas @ P Le gusta a melia_sancarlos y 249 personas mas

melia_cuba Implementar procesos respetuosos con el
entorno={" y ofrecer experiencias que unen autenticidad
y conexion con el medio ambiente &% son premisas en
el trabajo de los hoteles #MeliaCuba.

Hoy celebramos el #DiaMundialdelMedioAmbiente con
la certeza de que, juntos, podemos asegurar un futuro

melia_cuba Implementar procesos respetuosos con el
entorno~{ y ofrecer experiencias que unen autenticidad
y conexién con el medio ambiente &% son premisas en
el trabajo de los hoteles #MeliaCuba.

Hoy celebramos el #DiaMundialdelMedioAmbiente con
la certeza de que, juntos, podemos asegurar un futuro

Imagenes 4 y 5 Capturas de pantallas tomadas por la autora en el perfil de Instagram
@melia_cuba

De acuerdo con los objetivos de la Agenda 2030 contribuyen ademas en la monitorizacién diaria
del consumo energético y apuestan por conseguir energia verde o renovable certificada en un
70%. Desde el 2020 se propuso reducir el consumo del agua en un 8%. Reducir la recoleccién
selectiva en un 50% es otro de los objetivos a seguir desde la gestidn segura y el uso del reciclaje
de residuos que minimicen el impacto de emisiones de gases de efecto invernadero.

Valora el crecimiento en los ultimos afios del desarrollo sostenible, en el hotel y la ciudad, segun:

15
Bl Débil Bl Muy débil Ni débil ni fuerte Il Fuerte HEl Muy fuerte

0 || []

La sociedad El cuidado del medio El patrimonio local La economia
ambiente y ecosistemas
marinos

Grafico correspondiente a los resultados de la encuesta obtenida por google form los
trabajadores del complejo hotelero Jagua.
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Los trabajadores del complejo hotelero encuestados y entrevistados califican altamente el
impacto del turismo sobre la ciudad. Enfatizando cdmo esta actividad potencia la proteccidn del
patrimonio local y crea conciencia en los ciudadanos en mantener su cuidado. En este contexto,
tras sus 204 afios de fundacidn continda defendiendo su declaratoria por la UNESCO de ser una
de las ciudades que mejor representa y mantiene las leyes de ordenanzas e higiene. Aunque la
ciudad carece en la actualidad de otros hoteles que presenten competencia significativa a la
cadena Melid, los trabajadores entrevistados coinciden en que utilizar el hotel como sede,
favorece el desarrollo social. En este tema, la autora coincide desde la experiencia en el area
como Guia de Turismo, teniendo en cuenta la cantidad de empleos que le generd al equipo con
el que trabajaba de enero del 2022 a agosto del 2022 alcanzando la cifra de casi mil viajeros, sin
contar los afios anteriores a la pandemia por ser un trabajo informal.

La muestra alcanzada considera en un 81.5 % el crecimiento de los eventos turisticos posterior
a la integracién de Melia Hotels International con Gran Caribe. Lo que se valora de positivo la
gestion en este sentido por la administracién general. Algunos de los eventos celebrados y
utilizan como sede el complejo son:

° La Feria Internacional del Libro

° La Convencidn Internacional Cientifica

° Festival del Mondlogo Latinoamericano

° Evento Internacional TURNAT

° Evento Internacional FOTOSUB

° Concurso Internacional Casa de las Américas

A pesar de todo lo descrito anteriormente, seria mas fructifero que la administracion adopte
una estrategia de sostenibilidad comprometida con cada hotel en todas las ciudades, no
limitdndose a un informe general sobre los resultados anuales en cuanto al aporte sobre
desarrollo turistico sostenible que realizan. Pudiendo mejorar su impacto como marcay lider en
el mundo a través de las practicas actuales. Comunicando su progreso de manera efectiva,
aumentaria asi la transparencia y fomentaria la confianza entre los stakeholders?.

El primer paso en esa direccidn sera establecer objetivos especificos y mensurables en cuanto a
la emisién de gases por el complejo hotelero. La cadena podria mostrar como realiza la gestion

3 Los stakeholders son aquellos individuos o grupos que tienen interés e impacto en una organizacion y en los
resultados de sus acciones. Algunos de los ejemplos son los empleados, accionistas, clientes, proveedores, los
gobiernos y las comunidades.
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del agua. Se puede potenciar la infraestructura de los sistemas de recoleccién y reutilizacion de
agua de lluvia. Al ser un pais tropical, la lluvia durante la primavera llega a ser torrencial y en
ocasiones severamente fuerte. Ademas, puede realizar el riego de jardineria, el lavado de areas
exteriores o el suministro de inodoros; lo que no solo ahora agua potable, sino que también
reduce la cantidad de agua que se descarga en los sistemas de drenaje, alivia la presidn sobre
estos y reduce la probabilidad de inundaciones.

Otro de los ejemplos es que, aunque se ha establecido como prioridad la practica del reciclaje
por tipo de material, seria provechoso programas mds amplios. De manera que podria colaborar
e introducir cestos de reciclaje para el centro histérico, un espacio vulnerable por la cantidad de
visitantes que recibe anualmente, y sitio donde se encuentran los alrededores de Melia San
Carlos y La Unién. En este sentido, estaria apoyando la economia circular de la localidad y
reduciria el impacto medioambiental.

3.5 La comunicacion en redes sociales

Hotel La Unién

Afftiared by Melid

Hotel la Unién by Melia Hotels
International

3854 Me gusta - 4281 seguidores

Melia Hotels Cuba ¢

73 mil Me gusta - 77 mil seguidores Ubicado en pleno centro histérico de la

33 hoteles en 9 destinos de Cuba. cludad de Clenfuegos,

#ViveYPunto . :
Enviar mensaje Me gusta
Publicaciones Informacién Mas «
Registrarte Enviar mensaje

e et Detalles
€ Pagina - Complejo hotelero
Imagenes 6 y 7 Capturas de pantallas tomadas por la autora en el perfil de Facebook

@melia_cuba

De acuerdo con la encuesta realizada, una amplia mayoria del 77.8% confirmé tener
conocimiento sobre la presencia en redes sociales que el complejo hotelero utiliza para
promover todas las actividades que se desarrollan en las instalaciones. Al preguntarles cuales de
estas identifican con mayor uso, un importante 73.1% identifica Facebook como el principal
medio; por lo que resulta la mas efectiva para difundir informaciéon dado la cantidad de
seguidores que tienen con respecto a Instagram.
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¢ melia_sancarlos Q ¢ unionbymelia

158 313 38 120 276 23

Publicacio.. Seguidores Siguiendo Publicacio.. Seguidores Siguiendo

Melia San Carlos La Unidn Affiliated by Melia Hotels International

Hotel Yk en la ciudad de Cienfuegos, perfecto @ Hotel ideal para conocer de primera mano las
para explorar los alrededores, sumergiéndote en la tradiciones de Cienfuegos, sus barrios histéricos y la
historia, cultura y tradiciones locales. amabilidad de su gente.

¢ www.meliacuba.com/cuba-hotels/hotel-melia-sanc... @ www.meliacuba.com/cuba-hotels/hotel-la-union

& melia_cuba

2.137 33,2 mil 153

Publicacio.. Seguidores  Siguiendo

Melia Hotels Cuba
#ViveYPunto
2 linktr.ee/meliacuba

Imagenes 8, 9 y 10 Capturas de pantallas tomadas por la autora en el perfil de Instagram
@melia_cuba @melia_sancarlos @unionbymelia

Las redes sociales son una de las plataformas de comunicacion mds poderosas en los medios
digitales por la amplia audiencia que alcanza de forma rapida y eficiente. Le permite al creador
de contenidos interactuar directamente con su publico objetivo, responder preguntas, recibir
comentarios y fomentar la participacion en directo. Asi lo reconocen también los empleados en
un 66.6% que valoran positivamente esta herramienta para la promocién de los eventos
turisticos fundamentalmente.

No obstante, en este mismo sentido un alto porcentaje (92.6%) considera que puede mejorarse
y ampliarse la comunicacién hacia el exterior:

“iSer fiel a la realidad! Ser consecuentes. Debemos lograr mostrar todo lo que poseemos para
potenciar el desarrollo de eventos turisticos y que sea fiel a lo que sucede durante los eventos.
Necesitamos "despertar temprano". Los eventos necesitan promocidn y estas necesitan llegar
temprano, no a pocos dias de que estos sucedan. Se pierde mucho tiempo en los preparativos,

)

el mismo tiempo que se necesita para promover.” Palabras textuales extraidas de la encuesta

aplicada en Google formulario para este estudio. Ver Anexo Il
Esto indica que, aunque las redes sociales se estan utilizando efectivamente para la promocién

de los eventos y el reconocimiento del personal empleado, puede mejorarse en un margen
amplio las estrategias de comunicacidn en varios aspectos ademas de la calidad del contenido y

50



MELIA Neiariona

CUBA

la interactividad con la audiencia. Asi lo valoran los empleados en un andlisis de las respuestas
obtenidas:

La identidad local: ‘patrimonio’, ‘cultura’ y ‘naturaleza’ son los términos mas repetidos en las
respuestas obtenidas, lo que indica el deseo de dar mayor visibilidad comunicativa a las
caracteristicas Unicas de la localidad y su entorno. Estos elementos son los que la distinguen y
gue pueden ser utilizados como atractivo de experiencias en las actividades que se desarrollan
en el marco de un evento. Es importante integrar dicha narrativa en la comunicacién del
complejo hotel; hacerla mas especifica.

Entre las respuestas también se subraya la necesidad de mejorar la planificacién y gestién del
tiempo como ‘despertar temprano’. Indica la importancia que tiene la planificacion anticipada y
saber gestionar el tiempo. Esto es esencial en todos los ambitos para el desarrollo que se desea
lograr. Durante la entrevista con CM, 2023; declara que sélo él realiza la funcién de
comunicador, creador de contenido en redes sociales, en ocasiones realiza funciones de
relaciones publicas, atencion al cliente y CM, por lo que seguir las directrices de un plan
estratégico que deberia llevar todo un departamento se dificulta en gran medida, aunque
desarrolle la actividad con la mejor disposicidn.

Melid ha sabido integrarse exitosamente en el entorno cubano, y cienfueguero, apoyando el
desarrollo econédmico y turistico del pais, asi como ha mantenido un compromiso fuerte con su
personal empleado y los clientes. Como empresa ha demostrado adherencia a las leyes cubanas
sabiendo adaptarse a ellas, por lo que ha proporcionado estabilidad laboral en la fuerza de
trabajo en especial de la “Perla del Sur” como se le conoce carifiosamente a la ciudad de
Cienfuegos.

Desde Melia Cuba se emplean directrices de marketing generales que se ramifican hacia cada
hotel, centradas en la capacitacién y el crecimiento laboral de sus trabajadores. Sin embargo, se
identifican dreas de mejoras en la comunicacién para incentivar el desarrollo de eventos
turisticos que indudablemente potencia el desarrollo sostenible. Aunque el complejo hotelero
facilita la realizacién de estos eventos importantes a nivel nacional, desempefiar un papel
estratégico para gestionarlos de manera efectiva podria ser mucho mas beneficioso en términos
de visibilidad como impacto social, econémico y medioambiental. Teniendo en cuenta que tanto
la ciudad como los empleados estan adecuadamente preparados para recibir y manejarlos.
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Capitulo 4

Propuesta de comunicacion para la gestion de

eventos turisticos en el Complejo Hotelero Jagua by

Melid Hotels International.

Para comenzar este capitulo se toma como punto inicial la identificaciéon de la matriz DAFO, la

cual se pudo realizar desde la revision de documentos sobre comunicacidon organizacional, la

aplicacién de la entrevista, la encuesta aplicada y la experiencia de la autora en el sector de

trabajo.

4.1 DAFO

Debilidades:

1.

Inexistencia de una estrategia comunicativa como herramienta para la gestién de
eventos turisticos.

Inexistencia de un Organizador Profesional de Eventos.

Fluctuacién laboral en el departamento de Comercial.

4. Limitaciones en las comunicaciones a través de redes sociales para la promocién por el
bloqueo econdémico.

5. Limitaciones en algunos espacios para las personas de movilidad reducida.

Amenazas:

1. Crisis generada por la pandemia de la COVID - 19.

2. Insuficiente gestién comunicativa del pais en la comercializacion de esta modalidad
como destino, e insuficiente por parte de la cadena hotelera

3. Desastres naturales que azotan la isla en temporadas cicldnicas.

4. Permanencia del bloqueo que limita la comercializacidn con otros paises condenandolos
a grandes multas.

5. Inexistencia de organismos rectores en la modalidad de gestion de eventos turisticos.

Alta concentracion del mercado de eventos en el continente europeo.

Fortalezas:

1.

Existencia de infraestructura para la realizacion de eventos de distintas indoles y
formatos.

Interés por la Direccién en lograr un plan de comunicacidn para gestion de eventos
turisticos en el complejo hotelero.
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Posicidn geografica de la ciudad en el centro sur del pais.

Posibilidades de entrada a la ciudad por vias terrestres, portuarias y aéreas.

Valor de la ciudad como Patrimonio Cultural de la Humanidad, Unicas en América Latina.
Riqueza del entorno natural para la realizacién de actividades vinculadas al senderismo.
Cultura tradicional de actividades nduticas en el mar Caribe.

Equipamiento tecnoldgico necesario para la realizacion de los eventos.

L oo NOUL kAW

Seguridad de las comunicaciones y de prensa sensacionalista, al ser una practica no
aprobada dentro del pais.

Oportunidades:
1. Posicionamiento de Cuba en el Caribe como destino turistico.
2. Nuevas aperturas y oportunidades en el orden socioecondmico (Ley de inversién
extranjera, eliminacidn de la doble moneda, comercializacion con PYMES locales)
3. Prestigio del pais en ramas de la ciencia, la técnica y la cultura a nivel mundial.
Apertura de la sede de la Embajada Americana en Cuba e inclusidn de algunas tipologias
de eventos dentro de los tipos de solicitudes de visado.

4.1 Contexto en el que se desarrolla la DAFO en el Complejo Hotelero Jagua.

Para comenzar a desarrollar este analisis se tienen en cuenta primeramente aspectos
fundamentales sobre la gestion para eventos turisticos en el complejo hotelero.

1. El mercado:

De acuerdo con el reporte publicado por la ICCA en el afio 2000, Cuba se encontraba en la quinta
posicidon entre los destinos mds importantes para eventos en América, solamente superado por
Estados Unidos, Canadd, Brasil y México. No obstante, desde el 2003 comenzé a caer en la
clasificacion en términos de cantidad de eventos realizados y el nimero de asistentes. Factor
que puede estar condicionado por la crisis que se vivid a finales de la primera década del siglo
XXI. En el informe del 2019, Cuba se situd en el puesto 76 a nivel global y en el 18 del continente
americano, con un total de 16 eventos.

Por otra parte, La Habana se colocé en la posicidon 41 a nivel continental con un total de 14
eventos. Para el 2020, la paralizacion mundial por la pandemia tuvo como resultado el
replanteamiento de las estrategias y de actualizar modelos socioecondmicos para ampliar
horizontes, asi como fortalecer las infraestructuras hoteleras para asegurar el sector en la isla.

Al igual que el Complejo Jagua, existen en Cuba otros destinos mas cercanos que ofrecen estas

posibilidades. Destacan, Santa Clara, considerada en campos como la industria, la educacién y
la salud; y Trinidad, que al ser una ciudad de mas de 500 afios posee altos valores patrimoniales.
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2. Oferta:

Se podria sostener que el desarrollo de la modalidad de Turismo de Eventos en el Complejo se
ha basado sobre el empirismo. (Entrevista con CM, 2023) En un aspecto positivo, se destaca que
el Hotel Jagua es el preferido dentro de este nicho de mercado en el destino Cienfuegos. Su
principal medio de difusién es la pagina web de Melia Cuba, aunque también ofrece la
posibilidad de contacto a través de redes sociales como Facebook e Instagram. Sin embargo, los
esfuerzos para promocionar el producto a clientes potenciales todavia no han sido suficientes.

También se afiade la importancia de tener un especialista en Organizacidn Profesional de
Eventos, lo que ha ocasionado en ocasiones improvisaciones sobre el concepto. El
Departamento Comercial transfiere responsabilidades de la organizacién y gestién al Area de
Alimentos y Bebidas, percibiendo los eventos como una actividad de consumo para los clientes
habituales. De forma general existe poco enfoque estratégico para la formulacion de una oferta
realmente atractiva para el mercado de eventos, evidenciado principalmente por la ausencia de
procedimientos.

La determinacion de los precios de los productos se lleva a cabo por la cadena Melid Hotels
International, con una flexibilidad limitada, que solo presentan variaciones minimas
dependiendo del medio de distribucion.

3. Los Proveedores:

El proceso de negociacidén con proveedores se ha desarrollado sobre la base de las propuestas
de contratos, con precios mayoristas, segin el nuevo escenario de Ordenamiento Monetario y
a partir de las regulaciones del Ministerio de Finanzas y Precios. Los principales con los que ha
firmado contrato son: Acopio Cienfuegos, Frutas Selectas, Empresas Avicolas Cienfuegos,
Cerveceria Bucanero S.A, Empresa Comercializadora de Combustibles, Empresa Productos
Lacteos Escambray, Empresa de Servicios Informaticos Especializados, Comercializadora
Mayorista ITH, Citricos Arimao, SERIVSA, Emprestur Cienfuegos, Empresa de
Telecomunicaciones de Cuba. Tecnozucar, Cuba Ron, Havana Club Internacional, Empresas de
Refrigeracion y Calderas, Cooperativa de Créditos y Servicios Luis Arcos Bernes, Almacenes
Universales y Pesca Caribe. Los contratos mas recientes responden a: Empresa Comercializadora
de la Mdusica y los espectaculos Rafael Lay, COPEXTEL, COMETAL, Oficina Territorial de
Normalizacién, SEPSAy TECNOTUR

4.2 Eventos Turisticos hasta el momento en el Complejo Hotelero.

El primer aspecto por considerar es la cantidad de eventos y participantes. Se observa que el
complejo no ha registrado de manera precisa la cantidad y tipos de eventos realizados. A través
de la entrevista con un especialista, se estima que se han realizado cerca de 430 eventos en los
ultimos cinco anos. Debido a la inexactitud, el total de participantes también es impreciso.
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De acuerdo con la informacidn proporcionada, la mayoria de los eventos tienen una duracion
de 1 -3 dias, dependiendo de su tipo. Segln las opiniones del departamento comercial los meses
fundamentales en los que se reportan mayor cantidad indican abril, julio y agosto; coincidiendo
con los meses de baja turistica tradicional, por lo que es una oportunidad para destacar.

Las entidades y organizaciones que tradicionalmente han contratado los servicios para eventos
de participacion internacional incluyen: ETECSA, Universidad de Cienfuegos, Direccidn Provincial
de Cultura, Casa de las Américas, Cuba Petréleos, Cementos Cienfuegos y el MINTUR a través de
los concursos de fotografias en la ciudad sobre naturaleza y espacio submarino, ademads de ferias
turisticas. Las actividades socioculturales asociadas a los eventos son diversas por la variedad
que ofrece la ciudad en todas sus dimensiones: Patrimonio Material e Inmaterial, Naturaleza de
montafia y Ecosistema Marino.

4.3 Propuesta del plan de comunicacion para la gestion de eventos
turisticos.

“Desbloquea tu préximo evento: abre tu mundo, explora Cienfuegos”

A partir de los resultados obtenidos en la DAFO, se entiende que la entidad ofrece una serie de
fortalezas que se deben optimizar; a su vez, se pueden mitigar las amenazas y aprovechar las
oportunidades y convertir las debilidades en futuras ventajas positivas. De esta manera se
pretende desarrollar un plan de comunicacion desde el siguiente objetivo:

Proponer un plan de comunicacién que potencie la gestién de eventos turisticos en el Complejo
Hotelero Jagua by Melid Hotels International para el desarrollo sostenible de la ciudad de
Cienfuegos.

Objetivos especificos:

Incrementar la conciencia sobre las iniciativas de turismo sostenible del Complejo Hotelero
Jagua. Esto significa informar al publico sobre cémo el hotel esta trabajando para minimizar su
impacto en el medio ambiente, promoviendo la economia local y asegurandose de que los
beneficios del turismo lleguen a la comunidad local. Esto puede medirse en redes sociales a
través de menciones y etiquetas, ademas de las resefias obtenidas en Tripadvisor.

Educar al publico sobre la importancia del turismo sostenible y como sus decisiones de un
destino como Cienfuegos, pueden tener impacto positivo en la localidad. Esto puede lograrse
mediante contenidos en el blog de Melia y otras publicaciones informativas en redes sociales
mostrando resultados alcanzados en eventos anteriores que han desarrollado la sostenibilidad.

Fomentar el compromiso hacia el significado ante el mundo de la practica con el turismo
sostenible. Esto puede desarrollarse alentando a los huéspedes a participar en iniciativas
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sostenibles durante su estancia, como: el reciclaje, el uso responsable del agua y la energia, y la
participacidn en experiencias turisticas locales que benefician a la comunidad.

Seleccion de los canales de comunicacion:

Basdndonos en la informacidn recopilada, los principales canales en los que el publico interactia
con los perfiles del hotel son: Facebook e Instagram, este ultimo en menor medida. Sin embargo,
es importante en la modalidad de eventos, por sus caracteristicas, que el publico que realmente
estd interesado se encuentre en Linkedin como red profesional. Contar, ademds con la
posibilidad, desde fuera de Cuba, de poder realizar acciones de promocién de segmentacién de
publicos pagadas dentro de las propias herramientas de Instagram y LinkedIn; teniendo en
cuenta que al publico que se quiere llegar es un publico internacional, en especial al continente
europeo. También se recomienda realizar publicaciones en el blog sobre la tematica en el que
resalta las oportunidades y fortalezas que ofrece el complejo hotelero.

Mensaje clave: “Desbloquea tu préximo evento: abre tu mundo, explora Cienfuegos”. Con esta
publicacidon se pretende realizar una llamada a la accién que incite al publico a investigar sobre
el hotel y que puede encontrar en su localizacion.

Calendario de publicaciones: Ademas de seleccionar los canales en el que se va a publicar
contenido, es importante tener desarrollado un calendario, mensajes claves por publicacion. En
redes sociales se pueden realizar de dos a tres publicaciones semanales y en el blog dos al mes;
en un periodo de tiempo entre el primer trimestre del afio, para realizar evaluacion y realizar las
adecuaciones pertinentes en el mes siguiente, antes de los meses de alza para el turismo de
eventos.

Herramientas para la edicion de fotos y videos:

Canvas

Filmora Go

InDesign

Segmentacion del Publico Objetivo: Publico Profesional

Tomando las referencias anteriores sobre la posicién del mercado y los principales paises
elegidos como destino para esta modalidad turistica, se puede tener en cuenta de manera
estratégica posicionar la isla, y el complejo hotelero, como territorio seguro en el Caribe. Es
importante reconocer las posibilidades que le ofrece a Cuba las relaciones con el pueblo de
Estados Unidos, no obstante, el principal continente consciente del valor de esta actividad es en
Europa; en este sentido orientar el marketing digital a empresas vinculadas al fortalecimiento
del cuidado medioambiental, la educacién y la cultura.

Medicidn y Ajuste:
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Después de implementar las estrategias, es necesario medir su efectividad y hacer ajustes si es

necesario.

KPI Significado Objetivo
Fans Cantidad de seguidores Comunidad
Alcance total Cantidad de personas que ven la | Branding

publicacion

Interaccion

Total, de: reacciones, comentarios y
compartido

Engagement [/ Conversacion

Mensajes privados | Cantidad de mensajes privados Engagement
recibidos
Vistas de videos Cantidad de visualizaciones Engagement

Publicaciones

Cantidad de Publicaciones

Branding/ Promocidn

Clic a laweb

Cantidad de clic al enlace de web

Trafico

Interaccion reactiva

Evaluacion mensual

Resultados

Tabla 4. Elaborado a partir de informacidn en la entrevista con Community Manager, 2023

Propuesta de accidn solidaria en apoyo a la comunidad y ciudadanos locales: “Caritas

Cienfuegos”

Cabe destacar que la accién de donar a una organizacién es una forma poderosa de ejercer la

capacidad y responsabilidad como empresa que genera ingresos anuales a partir del uso de

fuerza laboral local y espacio en el que se encuentra ubicado. En este caso el sector turistico. Su

resultado intangible es una manera de manifestar los valores y prioridades en la contribucién de

crear una sociedad mejor. Las donaciones pueden ser de varias formas, incluyendo dinero,

bienes y servicios, y voluntariado.

Caritas Cuba es una ONG mas reconocida en el ambito nacional e internacional, por su apoyo

humanitario y en apoyo al desarrollo sostenible de la poblacidn cubana. Se dedica
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fundamentalmente a la prestacién de servicios sociales y de salud, asi como de programas de
ayudas en emergencias y desastres. Entre los temas que abordan se encuentra la seguridad
alimentaria, la atencion al pueblo, la educacién y el apoyo a personas mayores.

Por su labor desarrollada y reconocida en la ciudad de Cienfuegos de manera transparente, es
gue en este trabajo se propone al comité directivo potenciar acciones a la organizacién. Ellas
pueden ser: voluntariado en apoyo al cuidado de personas mayores una vez al mes con personal,
medicinas y alimentos; donacién econdmica de un 10% de las ganancias obtenidas por evento
efectuado en el complejo hotelero, asi como en alimentos y medicinas fundamentalmente.

Cronograma de Publicaciones:
e Realizar una publicacion de promocidén en las historias.
e Realizar publicacion en el feed con contenido atractivo de sensibilizacion.

Propuesta de disefio visual para redes sociales:
® Poster promocional (Promover Cienfuegos como destino para la realizacién de eventos
turisticos)
e Storyboard (sensibilizar la comunidad sobre el turismo sostenible y dar a conocer las
actividades el potencial del pueblo local, la ciudad y la infraestructura hotelera para
acoger turismo en la modalidad de eventos)
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Abre tu mundo

www.meliacuba.com
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STORY
BOARD

¢Sabes cudl es el resultado de celebrar tu
préximo evento en la ciudad de
Cienfuegos? Te lo contamos...

.

IContamos con un staf que trabaja de
corazén! Nuestra motivacion es saber que
los amigos que nos visitan se sientan como
en casa.

MELIA

Abre tu mundo, explora Cienfuegos
Desbloquea tu proximo evento

Es win to win! Nuestras instalaciones tienen
todo el equipamiento que necesitas para que
tus asistentes se sientan comodos trabajando.
Puedes conocer mas visitando nuestro perfil
en Fb e Ig, o sigue el enlace a nuestra web:
www.meliacuba.com/Cienfuegos

IDesbloquea tu préximo destino. Abre tu

mundo, explora Cienfuegos!

HOTELS
INTERNATIONAL
CUBA

HOTELS
INTERNATIONAL
CUBA

MELIA

Es win to win! Nuestras instalaciones tienen
todo el equipamiento que necesitas para que
tus asistentes se sientan comodos trabajando.
Puedes conocer mas visitando nuestro perfil
en Ig o Fb, o sigue el enlace a nuestra web:
www.meliacuba.com/Cienfuegos

Nos encanta esas personas que regalan
una sonrisa, por eso Lidsay, Pedrito o el
chef Amadito trabajan desde el alma con
la certeza de que hoy, siempre serd un
buen dia.
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:;Sabes qué mas puedes encontrar en La
Perla del Sur?

El arrecife de Rancho Luna pose la reserva
coralina mas grande de Latinoamérica.
Conocida como Notre Dameon, destaca
con mas de 5 metros de altura dentro del

ecosistema marino caribefio en
Cienfuegos. Desbloquea tu préixmo
evento, justo aqui, vive la experiencia.

M E L | HOTELS
INTERNATIONAL
CUBA
Abre tu mundo, explora Cienfuegos MELIA ‘s
Desbloguea tu préximo evento R RV ATIONAL

Vive un atardecer en el mar Caribe! Abre
tu mundo, explora Cienfuegos.

Una ciudad que atesora un patrimonio
cultural al que puedes visitar caminando.
Nuestros hoteles estan situados en el centro
histérico, por eso Cienfuegos Encanta.
Explora nuestras experiencias.

IDesbloquea tu proximo evento!

El arrecife de Rancho Luna pose la reserva | aguna Guanaroca, es reserva protegida por
coralina més grande de Latinoamérica. sy fauna. Ayuda a proteger y salvaguardar
Conocida como Notre Dameon, destaca |a casa de todos, el planeta tierra. Abre tu
con mas de 5 metros de altura dentro del mundo, explora Clenfuegos.

ecosistema marino caribefio en

Cienfuegos. Desbloquea tu  préixmo

evento, justo aqui, vive la experiencia.
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Desbloguea tu préximo evento

Trabajamos conscientes de que este
territorio es la casa de todos. ;(Te sumas?
Visita nuestra web y descubre una ciudad
tropical, de mdusica y alegria, juntos
protegemos el medioambiente.

CBRIT4 ¢
! 73

2 B\
o
&N pyped®

¢Sabias que cuando se celebra un evento
en nuestros hoteles, se destina un 10% de
las ganancias a Caritas Cienfuegos?
Apoyamos al pueblo local, nuestros
trabajadores  son  cienfuegueros y
nuestros productos son casi todos
obtenidos de proveedores locales. ¢Te
sumas? Abre tu mundo, desbloquea tu
préximo evento aqui, explora Cienfuegos.

Abre tu mundo, explora Cienfuegos

Nos gusta creer y crecer en mundo
sostenible. Desbloquea tu préximo evento,
aqui, explora Cienfuegos.

HOTELS
INTERNATIONAL
CUBA

MELIA

MELIA [Gtiianonac

CuBA

Nuestro corazén es el pueblo. Juntos
hacemos posible que realices tu mejor
evento. Visita nuestra web en
www.meliacuba.com/Cienfuegos

Avs B g, explorn, Caninge
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Conclusiones

1. El andlisis tedrico sobre los estudios de la comunicacién organizacional posee los
elementos fundamentales para las directrices que se necesitan tener en cuenta en el
desarrollo de una empresa. La aplicacidon de un diagndstico inicial (de lo macro a lo
micro) permite conocer el estado actual a través de la evaluacion y ayuda a comprender
las opiniones internas y externas sobre la percepcidén obtenida y la que se desea lograr
en la empresa.

2. Elcomplejo hotelero carece de personal adecuado para la gestién de eventos turisticos,
dejandolo a cargo del responsable de ventas y el Community Manager, lo que
representa una carencia en el desarrollo de la actividad. Influenciado, ademas, por
ejercer la cadena de mando desde el nucleo central, ubicado en la Habana, y es quién
distribuye la promocién desde el departamento de marketing hacia el resto de las
administraciones hoteleras. No obstante, se percibe el deseo de potenciar el desarrollo
sostenible en actividades nobles para el cuidado y proteccién del medio ambiente y
marino.

3. La comunicacién interna en el Complejo hotelero Jagua, los trabajadores reconocen el
buen ambiente evaluando de bien a excelente. Al igual que reconocen los eventos
turisticos como un potenciador en aspectos sociales, culturales, econdmicos y
medioambientales; y reconocen la capacitacidon en gran medida que poseen para recibir
clientes en esta linea del sector turistico.

4. La administracion favorece el comercio local, utilizando proveedores locales, lo que
fortalece el crecimiento de la economia local y nacional. El canal de comunicacién para
llevarse a cabo los contratos de dichos abastecedores es a través de reuniones de
abastecimientos con empresas del territorio local de caracter nacionales vy, se
implementa el comercio con PYMES de productores locales.

5. La comunidad adquirida a través de redes sociales suele responder positivamente vy, asi
lo demuestra el portal de Tripadvisor con un 4.5% de puntuacién, el numero de
seguidores y de Engagement (1.5 M) ha crecido con respecto a aiios anteriores en un
1.3 millones de impresiones, 154 k de comentarios y 65 k de compartido. A pesar de la
influencia de los Estados Unidos por deteriorar el desarrollo turistico lanzando
campafias de desmoralizacion al prestigio del sector turistico en Cuba y el embargo
econdémico.

6. Cienfuegos cuenta con potencial para el desarrollo de eventos turisticos al ser una
ciudad que posee puerto maritimo, aeropuerto y acceso terrestre cercano a la capital.
Destaca por poseer un centro historico de valor patrimonial que resalta por ser
protegido por la bahia y comunica con las provincias cercanas a través de las montafias.
Por lo que potencia el desarrollo de actividades de ciudad, senderismo y nauticas.
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Recomendaciones

1. Socializar el documento en la junta administrativa para compartir los resultados de Ia
investigacion, por ser la primera que se realiza de su tipo en el Complejo Hotelero. Para
ello, se podria organizar un taller por videoconferencia, asi obtener impresiones y
debatir la propuesta diseiada.

2. Confeccionar un nuevo plan de marketing para el aflo 2014 e implementar la propuesta
del plan de comunicacion para desarrollar el turismo de eventos de cara al desarrollo
sostenible. Es importante que la administracién cree estrategias integrales para la
comunicacion del complejo hotelero y a su vez, realice otras especificas segun la
modalidad de cada hotel. Es comprensible que mantenga las expectativas deseadas
hasta la reapertura del hotel Jagua, sin embargo, su objetivo no deberia ser solamente
potenciar las redes sociales digitales desde Cuba como un Unico destino turistico, sino
como cada uno de ellos estd integrado y las actividades que se realizan. Con énfasis
especial en quienes lo hacen posible: sus empleados y la comunidad local donde se
encuentra.

3. Adecuar el acceso actual para personas de movilidad reducida. Después de conocer
como Espafia implementa y favorece a las personas de movilidad reducida, dandoles
facil acceso a la via publica y adecuando la infraestructura del turismo para todos, la
cadena hotelera Melia (de origen espafiol) deberia considerar la reestructuracién de los
hoteles en este sentido. Con ello, estaria brindando mayores posibilidades de
alojamiento y ampliando los beneficios, teniendo en cuenta que su reputacion
internacional creceria positivamente.

4. Disefiar un plan administrativo para potenciar el desarrollo del turismo en la modalidad
de eventos especificamente en la ciudad de Cienfuegos teniendo en cuenta las
caracteristicas que posee. La gestion administrativa de este formato necesita evaluar en
primera instancia la capacidad actual de las instalaciones, en su infraestructura. Luego,
debe redefinir los objetivos y desarrollar sus propias estrategias, en linea con la
propuesta comunicativa, teniendo una visién integral de todos los procesos. Para ello
deben participar un conjunto de profesionales en la comunicacidon, comerciales,
proveedores, ingenieros, econdmicos, asi como actores claves del turismo y del
gobierno, interesados en el desarrollo sostenible local y los eventos turisticos. Un
estudio interesante sobre el tema especifico de la gestidn lo realiza Kathleen Barbara
Taboada en el 2017, en su propuesta “Estrategia de proyeccion del turismo de eventos

III

e incentivos en el Complejo Hotelero Memories Paraiso Azul” de la Universidad de
Holguin.

5. Adquirir personal profesional, contratado o subcontratado, para la organizaciéon de
eventos en el hotel. Un evento bien planificado es una herramienta para crear valor,
aumentar la visibilidad de la marca, atraer inversion, impulsar las ventas, asi como
facilitar la comunicacién y la transferencia de conocimientos. Ayuda a prever las

necesidad y requisitos que se requieren, lo que permite asignar los recursos de manera
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Optima. Cuando se desea desarrollar un evento e integrar la sostenibilidad, un
planificador busca la manera de minimizar su impacto negativo al medio ambiente para
reducir las emisiones de carbono y los residuos que se generen. Busca formas de
maximizar los beneficios para todos: sociales, econémicos y ambientales; puede
potenciar el crecimiento local a largo plazo.
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Anexo |

Enlaces:

o Cienfuegos: https://youtu.be/4ICySLoSy1Q

e Ejemplo de actividades nauticas: https://youtu.be/yAZj7Sb Do8

e Un destino, una historia: La ruta de Mijail https://youtu.be/M57rBOvnLWE

e iVivey Punto! https://youtu.be/A-Ko6Cvxfml

e Video promocional para eventos y reuniones en Cuba (2012)

https://youtu.be/CDQNtCMkHJw

e Video promocional actual para incentivar los eventos: https://youtu.be/ZkQUgj2vRtk
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Anexo Il

Formulario de Google
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScWXXSdTQus1A87JBBRkoYTNF-
7m409ZRgEMggiMdt67zfXUw/viewform?usp=sf link

"La comunicacién para el desarrollo de eventos turisticos en el complejo hotelero Jagua"

Te invito a participar en este cuestionario que forma parte de una investigacién como resultado
de fin de curso del Master: Comunicacién con Fines Sociales: campafias y estrategias, de la
Universidad de Valladolid. Tu respuesta serd totalmente andénima y los datos serdn utilizados
Unicamente con el fin de esta investigacién. Sera solo unos minutos, no hay respuestas
incorrectas, el objetivo es conocer sobre su experiencia y opiniones en calidad alcanzar a
mejorar la comunicacion. jGracias!

Edad

27 respuestas

18-25 6 (22,2 %)

26 -35 4 (14,8 %)
36 - 60 14 (51,9 %)

+de 60
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Sexo
27 respuestas

@ Femenino
@ Masculino

Nivel Escolar

27 respuestas

Secundria Bésica

Obrero Calificado

Preuniversitario/Técnico Medio 7 (25,9 %)

Universitario 21 (77,8 %)

0 5 10 15 20 25
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Empleo en el que se desarrolla
27 respuestas

@ Dirigente

@ Trabajador de Servicios
@ Trabajador Administrativo
@ Obrero

@ Profesional/Técnico

¢Cudl es su puesto laboral?
27 respuestas

3
3 (11’,1 %)
2 (7.4 %)
2
1 (3,713,793, 713, 1 (3,71(3, 1 (3,71%(3, 7 (3,713,193, 71 (3, 71%(3, 71 (3, 71%(3, 1 (3,71 (3,713,713, 71%3,7 %, (3,7193.,7 9
1

0
Asesor de la ca... Dependienta de... Dependiente de... Guia Profesora Recepcionista
Capitan de salon  Dependiente co... Especialista de... Musico Promotora de v... Restaurante

74



MELIA i o

Afos de Trabajo en Turismo
27 respuestas

-de 1 afio

1- 5 arios 8 (29,6 %)

6 - 10 afios 8 (29,6 %)

4.(14,8 %)

11 - 15 afios
16 - 20 afios
21 - 25 afios 2 (7.4 %)
26 - 30 afios 2 (7,4 %)
+ de 30 arios 1(3,7 %)

0 2 4 6 8

¢Como califica la relacién con sus comparieros de trabajo?
27 respuestas

20
19 (70,4 %)
15
10
8 (29,6 %)
5
0(0 %) 0(0 %) 0 (0 %)
0 | | |
1 2 3
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¢Como califica la comunicacién con su superior inmediato?
27 respuestas

15
12 (44,4 %) 12 (44,4 %)
10
5
3 (11,1 %)
0(0 %) 0(0 %)
0 | |
1 2 3 4 5

¢;Sientes que recibes |la informacién suficiente para llevar a cabo tus tareas?
27 respuestas

®si
® No

@ A veces
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(;Dispones de las herramientas y recursos necesarios para llevar a cabo tus tareas?
27 respuestas

® si
® No

\ © A veces

¢Conoce la vision y mision del complejo hotelero?
27 respuestas

@ La conozco
@ No la conozco
@ La conozco un poco
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:Conoce cudles son los eventos turisticos que se desarrollan en la ciudad y utilizan el complejo
hotelero Jagua como alojamiento?

27 respuestas

® si

® No
29,6%

70,4%

¢Cual de los hoteles considera mejor para la celebracion de eventos turisticos?

27 respuestas

® Jagua
@® La Unién
@ San Carlos
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Como valoras los siguientes aspectos:
20
I Deébil M Ni debil Nifuerte W Fuerte
15
10
5
0
Imagen Equipamiento Mobiliario Disponibilidad Acceso a la Capacitacién del ~ Responsabilidad Estilos de
tecnolégica informacion personal laboral direccion

¢Sientes que recibes la informacion necesaria para atender las inquietudes de los clientes mientras

se desarrollan eventos turisticos?
27 respuestas

® si
@® No
© Aveces
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¢:Como valoras tu comunicacion con los clientes durante los eventos turisticos?
27 respuestas

15

10 11(40,7 %)

9 (33,3 %)

5 6 (22,2 %)

0(0|%)

1

¢Recibes capacitacion para mejorar la comunicacion con los clientes segun las caracteristicas del
evento turistico?

27 respuestas

®si
® No
@ A veces
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¢;Sientes que tu trabajo en el hotel, impacta de manera positiva para la comunidad local?

27 respuestas

® si
® No
© Tal vez

Sientes que el compromiso del complejo hotelero hacia la comunidad local ha sido:

27 respuestas

15
13 (48,1 %)
10
8 (29,6 %)
5 6 (22,2 %)
0 (0 %) 0(0 %)
N | \
1 2

81



MELIA Neiariona

CUBA

¢Sientes que tu trabajo en el hotel, impacta de manera positiva en la economia del hotel y la ciudad?
27 respuestas

® si
® No
© Tal vez

LB

¢Coémo valoras la comunicaciéon del hotel sobre las politicas y practicas de sostenibilidad, para la
proteccién ambiental?

27 respuestas
15
12 (44,4 %)
10
8 (29,6 %)
7 (25,9 %)
5
0 (0 %) 0(0 %)
0 | |
1 2
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¢;Sientes que tienes informacion suficiente para responder a los clientes sobre la practica del
cuidado sobre el medio ambiente en el hotel?

27 respuestas

®si
® No
© Talvez

70,4%

Cuando se desarrollan los eventos internacionales, considera que inciden en el patrimonio de la

ciudad y el ecosistema marino de manera:
27 respuestas

@® Muy mal

@ Mal

29,6% @ Destruyen la ciudad

@ Se percibe la ciudad menos limpia

@ Fortalecen la conciencia sobre el
cuidado y proteccion de la ciudad

® Ayudan a proteger el medio marino
® Se percibe la ciudad més limpia

® Bien

@ Muy bien
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;Considera que los hoteles estan preparados para recibir personas de movilidad reducida?

27 respuestas

® si
® No

¢Sientes que los recursos que ofrece la cultura y la ciudad son suficientes para atraer el turismo de

eventos?
25 respuestas

®si
® No
@ Tal vez
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;Consideras que las actividades que se realizan en el hotel durante los eventos turisticos favorecen
el desarrollo sostenible?

25 respuestas

® si
@® No
© Tal vez

Valora el crecimiento en los ultimos afios del desarrollo sostenible, en el hotel y la ciudad, segun:

15
I Débil M Muy débil B Ni débil ni fuerte [l Fuerte I Muy fuerte

10

La sociedad El cuidado del medio El patrimonio local La economia
ambiente y ecosistemas
marinos
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A partir de |a integracién Melia - Gran Caribe, ;considera que ha aumentado el nimero de eventos
internacionales?

27 respuestas

® si
® No

18,5%

:Conoce si el complejo hotelero posee redes sociales para dar a conocer los eventos
internacionales que se desarrollan?

27 respuestas

®si
® No
© Talvez

A

77,8%
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Si la respuesta es si, ¢ sabes cudles utiliza?
26 respuestas

@ Facebook
@ Instagram
@ Linkedin
@ Twitter
@ Tik Tok
@ Youtube
® Otras

¢Como valoras la promocién en redes sociales sobre |os eventos turisticos?
27 respuestas

15
10 11 (40,7 %)
9 (33,3 %)
7 (25,9 %)
5
0 (0 %) 0(0 %)
N | \
1 2
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¢En alguna ocasién su trabajo ha sido reconocido por el hotel en redes sociales?
27 respuestas

@® si
® No

¢Consideras que la comunicacién que ofrece el complejo hotelero hacia el exterior sobre los

eventos turisticos puede mejorarse?
27 respuestas

®si
® No

)

92,6%
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Si tu respuesta es si, menciona qué caracteristicas consideras importante que debe destacar la

comunicacion del hotel para potenciar el desarrollo de los eventos turisticos. (21 respuestas,
46.83% de la muestra)

El patrimonio intangible: el desarrollo de la cultura local desde las bases en

Cienfuegos, en sus mas diversas manifestaciones.

La comercializacién

Su propia imagen y la comercializacién

Se deben resaltar todas las mejoras y transformaciones en el hotel.

Patrimonio, naturaleza y cultura popular

Mayor intercambio Cultura - Turismo. La gestion y planificacion de la informacidn

La ciudad y su historia

Patrimonio y naturaleza

Patrimonio

Darlas a conocer mas por los medios locales de comunicacion.

Turismo de naturaleza

Utilizar los diferentes medios de comunicacién y promocidn tales como la radio y
la televisién, ademads de los sueltos y brochures

Sistematizacion

Capacidad organizativa

No sdlo remitirse a las redes; sino también a la prensa, plana, radial y TV

Naturaleza

Naturaleza
-iSer fiel a larealidad! Ser consecuentes. Debemos lograr mostrar todo lo que poseemos
para potenciar el desarrollo de eventos turisticos y que sea fiel a lo que sucede durante
los eventos. Necesitamos "despertar temprano". Los eventos necesitan promocidn y
estas necesitan llegar temprano, no a pocos dias de que estos sucedan. Se pierde mucho
tiempo en los preparativos, el mismo tiempo que se necesita para promover.

Es necesario exportar mejor los servicios

El patrimonio y la cultura

Debe potenciar el tema de resaltar ademas del evento que se esta desarrollando a
sus trabajadores para que de cierta forma se sientan mas motivados.
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Anexo Il

Infraestructura del Complejo Hotelero Jagua. Ficha técnica del Hotel Jagua
Propiedad: Gran Caribe
Administracion: Melid Hotels International Cuba
Direccién: Calle 37 entre O y 2. Punta Gorda, Cienfuegos, Cuba
Categoria: 4 estrellas
Total, de habitaciones: 173
Zonas publicas y servicios generales:
Lobby
Restaurante
Bar
Gimnasio
Piscina
Centro Nocturno
Entretenimiento Buré de Turismo
Servicios médicos
Servicio de habitaciones
Servicio de Internet
Ficha técnica del Hotel La Unién
Propiedad: Gran Caribe

Administracion: Melia Hotels International Cuba



Direccién: Calle 31 (D ‘Clouet) entre 54 y 56
Categoria: 4 estrellas
Total, de habitaciones: 49
Zonas publicas y servicios generales:
Lobby
Restaurante
Bar
Gimnasio
Piscina
Servicios médicos
Servicio de habitaciones
Servicio de Internet
Ficha técnica del Hotel San Carlos

Propiedad: Gran Caribe

Administracion: Melia Hotels International Cuba

MELIA

Direccién: Calle San Carlos, entre Gacel y Horrutinier, Cienfuegos, Cuba

Categoria: 4 estrellas
Total, de habitaciones: 56
Zonas publicas y servicios generales:
Lobby
Restaurante

Bar

HOTELS
INTERNATIONAL
CUBA
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Gimnasio

Servicios médicos (S)

Servicio de habitaciones ($)

Servicio de Internet

Fuente: Complejo Hotelero Jagua, (2023)
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Anexo IV

Entrevista por videollamada a través de la aplicacion WhatsApp, con Community Manager del

Complejo Hotelero Jagua by Melia Hotels International Cuba; Orlando Jiménez Garcia, 2023.

vk wnw

10.

11.

12.

13.

14.
15.

16.

¢Cudntos afios lleva trabajando en el sector turistico? ¢ Cuantos de ellos, en el Complejo
Hotelero Jagua?

¢Cudl es la misidn y vision del hotel?

¢Cémo es la comunicacién con sus superiores?

¢Como se compone el departamento donde trabaja?

¢Recibe formacién periddica para la capacitacién de su trabajo? ¢ Cudntas veces al mes
o al afio?

¢Quién realiza el plan de marketing en el complejo hotelero? ¢Se retnen responsables
de las distintas areas para su confeccién?

¢Has estado presente en la realizacién de campafias comunicativas? ¢En cudles?

¢Han realizado alguna campafia en especifico para la promocidn de eventos turisticos?
¢Realizan estrategias comunicativas de forma general o especificas para cada hotel?
¢Cémo valoras los eventos turisticos que se han realizado anteriormente, es posible que
potencien el desarrollo sostenible?

¢Qué caracteristicas poseen los espacios donde se desarrollan los eventos? ¢ Capacidad
en la infraestructura y medios tecnoldgicos?

¢Qué acciones realizan para apoyar la comunidad local?

¢Qué medidas toman para la proteccion del medio ambiente?

¢Utilizan algun sistema de reciclaje?

¢Cudles son las proyecciones a futuro de los hoteles para potenciar un desarrollo
sostenible y mds justo? ¢ Existen?

¢Qué acciones realizan en redes sociales?
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