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RESUMEN

El proyecto de investigacion titulado “Imagen de la ciudad de Matanzas como
destino turistico” propone como objetivo general: Disefar un procedimiento para
la evaluacion de la imagen de Matanzas como destino turistico urbano. Como
problema de investigacion se define ¢ Como contribuir a la mejora de la ciudad de
Matanzas como destino turistico urbano a partir de la evaluacion de su imagen
como destino? Se divide en tres partes, la primera basada en un analisis teérico
de los elementos conceptuales metodolégicos que son determinantes en la
creacion de valor de una ciudad como destino turistico, una segunda donde se
definen las etapas generales que forman un procedimiento metodolégico para
evaluar la imagen del destino turistico y la ultima la aplicacion de lo antes
mencionado. La metodologia empleada es mixta ya que se utilizan métodos
cuantitativos y cualitativos de investigacién. Se estructura un procedimiento que
permita la evaluacion cualitativa y cuantitativa de la imagen del destino turistico
de la ciudad de Matanzas, a partir de una profunda revision bibliografica de la
tematica objeto de estudio. Posteriormente se conforma un procedimiento que
contribuya a la evaluacion de la imagen del destino turistico de la ciudad de
Matanzas, contrastando las aportaciones mas relevantes de encontradas en la
literatura cientifica seguido se aplica el procedimiento obtenido para evaluar la
imagen del destino turistico de la ciudad de Matanzas, como via de comprobacién

y factibilidad de la investigacion.

Palabras claves: imagen, destino turistico urbano, ciudad, Matanzas.
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ABSTRACT

The research Project titled “Image of the city of Matanzas as a tourist destination”
proposes as a general objective: Design a procedure for evaluating the image of
Matanzas as an urban tourist destination. The research problem is defined as: How
to contribute to the improvement of the city of Matanzas as an urban tourist
destination based on the evaluation of its image as a destination? It is divided into
three parts, the first based on a theoretical analysis of the methodological
conceptual elements that are determining in the creation of value of a city as a
tourist destination, a second where the general stages that form a methodological
procedure to evaluate the image are defined. of the tourist destination and the last
application of the aforementioned. The methodology used is mixed since
guantitative and qualitative research methods are used. A procedure is structured
that allows the qualitative and quantitative evaluation of the image of the tourist
destination of the city of Matanzas, based on a deep bibliographic review of the
subject under study. Subsequently, a procedure is formed that contributes to the
evaluation of the image of the tourist destination of the city of Matanzas,
contrasting the most relevant contributions found in the scientific literature,
followed by the procedure obtained to evaluate the image of the tourist destination
of the city of Matanzas. Matanzas, as a means of verification and feasibility of the

investigation.

Keywords: Image, urban tourist destination, city, Matanzas.
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INTRODUCCION

El turismo comprende las actividades que realizan las personas durante sus viajes
y estancias en lugares distintos a su entorno habitual, por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por negocios y otros. Organizacion
Mundial del Turismo (OMT, 1994)

Efectivamente, desde los origenes del hombre, éste se ha visto impulsado a
trasladarse a diferentes emplazamientos por distintas razones: caza, religion,

comercio, guerras, ocio, etc (Sancho, 1994).

En lo que se refiere al turismo internacional, cabe destacar que su evolucion ha
registrado un crecimiento casi ininterrumpido a lo largo del tiempo, aumentando
en periodos de auge econdmico, moderando su crecimiento en periodos de
recesion y recuperando rapidamente su elevado ritmo de crecimiento tras un

periodo de crisis econémica. (Sancho, 1994).

Para Cuba, se puede considerar que a partir de 1959 se han derivado tres
generaciones de politicas, que trazaron las lineas a seguir en la implantacion de

la recreacion y el turismo, éstas han tenido el siguiente alcance:

e En un primer periodo, de 1959 a 1980 se planted crear una tradicion del
turismo de masas hasta un nivel local, considerando premisas de
explotacion racional y proteccion de los recursos.

e En un segundo periodo de 1980 a 1985 se transitd por acciones para
consolidar el turismo masivo y reservar espacios a futuras demandas de
turismo foraneo, partiendo del comportamiento tendencial de la actividad a
escala mundial,

e Y en un tercer y ultimo periodo desde 1986 que se estableci6 como
principio concederle prioridad al desarrollo del turismo internacional,
considerando estratégico convertir a los paisajes naturales y culturales con

potenciales significativos en fuentes de ingresos (Jiménez, 2012)



La importancia economica del turismo para la isla es cada vez mayor,
presentdndose como una buena oportunidad de diversificacion y progreso. Esta
tendencia ha provocado que tanto empresas como instituciones publicas
muestren un mayor interés por este sector y lo conviertan en una alternativa sélida
para el crecimiento y desarrollo de determinadas regiones, que en términos de
turismo se denominan “destinos turisticos”, es decir, lugares que presentan
combinaciones de productos turisticos que ofrecen una experiencia integrada a

sus visitantes. (Falcon, 2022)

Argumentando lo anterior, un destino turistico es un lugar, a diferentes escalas,
en el que los turistas realizan como minimo una pernoctacion. El destino incluye
productos turisticos tales como recursos y atracciones turisticas o servicios
complementarios, su gestion queda sujeta espacialmente a las fronteras
administrativas y fisicas que lo delimitan (las politicas turisticas encuentran en el
destino la unidad base de gestidon), mientras que su competitividad depende de la

imagen y percepcion que es capaz de generar (OMT, 1999).

Nuestro archipiélago como destino, presenta un gran potencial turistico, centrado
en 8 regiones priorizadas, todas con su imagen propia, en funcién de los mercados
y segmentos que se quieren captar: La Habana, Varadero, Norte de Holguin,
Norte de Ciego de Avila, Norte de Camagiiey, Sur de Oriente, Costa Sur Central
y el Archipiélago de los Canarreos; las que abarcan el 93% de las capacidades de
hospedaje del pais. Al estar distribuidas de extremo a extremo de la isla,
posibilitan al visitante conocer todo el archipiélago cubano y disfrutar de diversas

opciones de turismo especializado (Jiménez,2012)

De manera mas directa, es necesario destacar en esta investigacion no solo al
destino turistico en si, sino al destino turistico urbano, siendo este la union de la
ciudad junto a practicas turisticas, es decir, la relacion del espacio de intercambio
con los habitantes locales y los visitantes. Sus caracteristicas principales son
redescubrir el patrimonio de la ciudad, incrementar el gusto por la modernidad,

incentivar a los viajeros para participar en eventos realizados en la urbe, crear



paquetes turisticos ligados a la impronta local, la movilidad urbana, los espacios
publicos y la atmésfera cultural e histérica urbana (Gonzalez & Morales, 2012).

Otra cuestion a considerar son los aspectos como la identidad y la imagen urbanas
gue han acompafado desde sus inicios al marketing de ciudad, siendo ambas
declaradas como objetivos centrales del mismo, una vez que la identidad urbana,
como aquello que caracteriza e identifica a una ciudad y su proyeccion, como
imagen urbana, van a aportar los atributos esenciales de la misma, guiandola en
su desarrollo estratégico, ya que el sentido de identidad promueve un mayor grado
de consenso local y favorece la movilizacion en torno a los objetivos trazados en
los programas de desarrollo, para lograr una mayor identificacion de los publicos
con el lugar, dotandolo de una identidad especifica que las distinga del resto de
sus competidoras. De este modo, la identidad, y su proyeccién publica: laimagen,
poseen un valor estratégico esencial. Como tal, exige un esfuerzo conjunto de los
gestores de la ciudad, de las organizaciones intermedias y de los grupos de poder
e influencia que, partiendo de la autoadhesion de los ciudadanos y cultivandola,
englobe y gestione aquellos elementos de atraccion exterior, siendo el &mbito méas
adecuado para ello el brindado por los planes estratégicos de ciudad. (Tanda,
2011)

La imagen de un destino turistico ostenta una gran relevancia, tanto en el ambito
académico como profesional, debido a su gran poder de persuasion. la imagen
del destino desempefia un papel crucial en el proceso de decision del destino por
parte del turista (Woodside y lysonsky,1989; Um y Crompton, 1992), asi como una
importante influencia sobre la preferencia hacia un destino y, de igual manera,
sobre la intencidon de visita al mismo (Hunt, 1975; Goodrich, 1978; Woodside &
lysonsky, 1989), y sobre el posterior comportamiento del turista en el destino
(Pearce, 1982; Chon, 1990; Ross, 1993). por ello, se puede afirmar que la imagen
cumple una importante funcidon y que contribuye positivamente al desarrollo

turistico de un destino (Hunt, 1975).



Con el fin de desarrollar actividades y tareas concretas para llevar a cabo un
procedimiento de evaluacion de destinos turisticos urbanos, la investigacion se
basa en los objetivos que persiguen los siguientes lineamientos que rigen la

politica econémica y social del pais:

255. EI objetivo fundamental de la actividad turistica es la captacion directa de

divisas, maximizando el ingreso medio por turista.

256. La actividad turistica debera tener un crecimiento acelerado que permita
dinamizar la economia, sobre la base de un programa de desarrollo eficiente. 257.
Incrementar la competitividad de Cuba en los mercados, a patrtir, principalmente,
de la elevacién de la calidad de los servicios y el logro de una adecuada
coherencia en la relacion calidad/precio.

258. Perfeccionar las formas de comercializaciéon utilizando las tecnologias méas

avanzadas de la informacién y las comunicaciones.

259. Incrementar los arribos, diversificando los mercados emisores y los
segmentos de clientes, elevando los ritmos de crecimiento en correspondencia

con el desarrollo turistico.

260. Crear, diversificar y consolidar de forma acelerada servicios y ofertas
complementarias al alojamiento que distingan al pais, priorizando el desarrollo de
las modalidades: turismo de salud, marinas y nautica, golf e inmobiliaria, turismo
de aventura y naturaleza, parques tematicos, crucerismo, historia, cultura y
patrimonio, convenciones, congresos Yy ferias, entre otras, incluyendo el estudio

de las potencialidades en la costa sur.

261. Perfeccionar la comunicacién promocional a nivel institucional y empresarial,
precisando la administracion de los recursos y su asignacién por mercados y

técnicas, con la utilizacion de tecnologia de avanzada.



262. La actividad no estatal en alojamiento, gastronomia y otros servicios, se

continuara desarrollando como oferta turistica complementaria a la estatal.

263. Consolidar un esquema integral de autofinanciamiento de la actividad
turistica, con el objetivo de lograr su aseguramiento y un eficiente funcionamiento
en toda la extension de la cadena que interviene en dicha actividad; en particular
sera necesario estudiar mecanismos de abastecimiento a las entidades turisticas
gue aprovechen las potencialidades de todas las formas productivas a escala
local.

264. Disefiar y desarrollar como parte de la iniciativa municipal por los territorios,
ofertas turisticas atractivas como fuente de ingreso en divisas (alojamiento,
servicios gastronémicos, actividades socioculturales e historicas, ecuestres, de

campifias, turismo rural, observacion de la flora y la fauna, entre otras).

265. Dinamizar e impulsar el desarrollo del turismo nacional mediante la creacion
de ofertas que posibiliten el mayor aprovechamiento de la infraestructura creada
en hoteles y otros atractivos turisticos recreativos e histéricos. Estudiar una
politica que facilite a los cubanos residentes en el pais viajar al exterior como

turistas.

266. Elevar la participacion de la industria y los servicios del pais en los recursos
gue se utilizan en la operacion e inversion turistica, con lo cual se contribuira al

desarrollo de otras ramas de la economia.

267. Priorizar el mantenimiento y renovacion de la infraestructura turistica y de
apoyo. Aplicar politicas que garanticen la sostenibilidad de su desarrollo,
implementando medidas para disminuir el indice de consumo de agua y de
portadores energéticos e incrementar la utilizacion de fuentes de energia
renovable y el reciclaje de los desechos que se generan en la prestacién de los

servicios turisticos.



268. Lograr una gestién mas eficiente y eficaz de las oficinas y empresas en el
exterior, con el objetivo de captar e incrementar nuevas modalidades de turismo

y segmentos de mercados de altos ingresos (PCC, 2021).
Situacion problematica:

La ciudad de Matanzas es conocida por su rico patrimonio cultural que incluye
teatros histéricos, museos, galerias de arte y abundantes festivales o eventos
culturales. La ciudad ha sido un importante centro de musica, danza, literatura en
Cuba. La ciudad alberga un impresionante conjunto de arquitectura colonial con
elegantes edificios que datan de los siglos XVIII y XIX como el Teatro Sauto.
Matanzas se encuentra en una region pintoresca con paisajes que incluyen
hermosas playas, rios y valles. Uno de los tesoros naturales més destacados es

el valle Yumuri, que ofrece visitas panoramicas espectaculares (Pérez, 2010).

En la actualidad la ciudad de Matanzas esta muy necesitada de desarrollar una
planificacion estratégica que le permita desarrollar de forma efectiva su gestion en
busca de un impulso que resulte en: aprovechar los atributos intangibles y
tangibles que posee; desarrollar su potencial socioeconémico, a partir de sus
potencialidades en la industria, el comercio, la cultura, el desarrollo de las nuevas

formas de gestion no estatal, entre otros aspectos.

La ciudad no se ha destacado positivamente en los ultimos afios, ya que no
aprovecha las oportunidades que el sector turistico hoy esta brindando, causando
descontento entre sus publicos objetivo, como es el caso de los turistas
nacionales, quienes la reconocen actualmente como la “Ciudad dormida”
debilitando en gran medida su imagen urbana, asi como su posicionamiento, ya
gue no la ven como un posible destino que puede ofrecer grandes atracciones
como ofrecen otras ciudades del pais como es el caso de la Habana, Cienfuegos

y Trinidad. Ademas, no hay instrumentos fiables para medir y perfeccionar.

Problema de investigacion:



¢, Cémo contribuir a la mejora de la ciudad de Matanzas como destino turistico

urbano a partir de la evaluacion de su imagen como destino?
Objeto de estudio: gestion y marketing urbano.
Campo de accion: Imagen de destinos turisticos urbanos.

Objetivo general: Disefiar un procedimiento para la evaluacion de la imagen de

Matanzas como destino turistico urbano
Objetivos especificos:

1. Sistematizar los fundamentos tedricos metodoldgicos en relacion con el

marketing y la imagen de destino turistico urbano.

2. Proponer un procedimiento para la evaluacién de la imagen de la ciudad de

Matanzas como destino turistico urbano.

3. Aplicar el procedimiento propuesto para la evaluacion de la imagen al caso de
la ciudad de Matanzas como destino turistico urbano.

Métodos y técnicas a utilizar en la investigacion: analisis y sintesis; induccién y
deduccion; analisis histérico y l6gico; transito de lo abstracto a lo concreto; revision
bibliografica, asi como también métodos empiricos como son entrevistas,

cuestionarios, encuestas y estadisticas.
Valores de la investigacion

Valor Tedrico: Se sistematiza y elabora un cuerpo tedrico sobre el tema de la
imagen de destinos turisticos urbanos, su problematica actual, rol e importancia
de la misma, su impacto en la satisfaccion de los residentes y turistas e incidencia
en los resultados econdmicos financieros. Se establecen las variables de analisis
de estos fendmenos y forma de operacionalizacién de la identidad del destino en

el contexto del turismo hoy en dia.



Valor Metodoldgico: Radica, en esencia, en la propuesta de un instrumento para
la evaluacion de la imagen de Matanzas como destino turistico, de manera que
contribuya a trazar estrategias, objetivos y planes de accién en funcion de mejorar

ciertos aspectos negativos y potenciar los positivos.

Valor Practico: El valor de la investigacion en este sentido, esta dado por su
incidencia en los indices de satisfaccion y fidelidad de los residentes y turistas, la
respectiva amplificacion de la misma por los canales de comunicacion mas usados

hoy en dia, entre ellos, las redes sociales, su impacto en los resultados.

La exposicion del contenido de la tesis segun la metodologia utilizada se
estructura de la siguiente manera: introduccién, tres capitulos, conclusiones,
recomendaciones, bibliografia y anexos. A continuacién, se precisa el contenido

de cada uno de los capitulos:

Introduccion. Fundamenta la del tema, el objeto de investigacion, asi como

los métodos y técnicas utilizados para realizar el trabajo de investigacion

e Capitulo I. Marco Conceptual

e Capitulo Il. En este capitulo se plantea el marco metodolégico de la
investigacion en relacion a la imagen de destinos turisticos urbanos y
posteriormente la propuesta de evaluaciéon de la imagen de Matanzas como
destino turistico urbano.

e Capitulo lll. Este udltimo capitulo contiene basicamente los resultados

obtenidos en la investigacion (Implementacion del procedimiento para

medir la imagen de los destinos turisticos), una vez aplicado el instrumento

propuesto en el capitulo anterior. Luego se procesan los datos obtenidos,

se analizan e interpretan los resultados para dar contestacién a los

objetivos planteados



CAPITULO | IMAGEN E IDENTIDAD DE DESTINOS TURISTICOS URBANOS

Este capitulo tiene como objetivo exponer toda la fundamentacion tedrica
relacionada con el problema de investigacion, a partir de un analisis conceptual y
metodoldgico sobre el sistema turistico y sus retos en los escenarios actuales, el
destino turistico y su conceptualizacién, oferta y demanda en destinos turisticos
urbanos, imagen e identidad de los mismos. A continuacion, se presenta el hilo

conductor del capitulo.

Cuadro 1.1: Hilo Conductor del Capitulo 1

{ . r e . N
1.1; Sistema Turistico. Retos en los escenarios actuales

Importancia del turismo, evolucién, sistema turistico modelo

\ ’ J
~ ™)
1.2: Destino Turistico: Conceptualizacién. Destino Turistico
Urbano
- J

-

{ N
1.3: Oferta y demanda en destinos turisticos urbanos (demanda

mas exigente)
.

-

s

1.4: Imagen de destinos turisticos urbanos

. J

"

4 N
1.5: Metodologia general de la Imagen de destinos turisticos

urbanos como variable de analisis.
\ J

Fuente: Elaboracion propia.



1.1 Sistema Turistico: Retos en los escenarios actuales (Importancia del

turismo, evolucion, sistema turistico modelo.

El turismo es un fenomeno social, cultural y econdémico que supone el
desplazamiento de personas a paises o lugares fuera de su entorno habitual por
motivos personales, profesionales u otra indole. Desde un ambito simplista e
individual, Ordufio (1966) define el turismo como la aficién del hombre a viajar por

el gusto de recorrer.

Para Requena y Mufoz (2006), el turismo es uno de las pocas actividades
humanas que ha sido abordada desde diversas disciplinas (economia, ecologia,
psicologia, geografia, sociologia, historia, estadistica, derecho y las ciencias

politicas y administrativas.

Es un conjunto de acciones, actividades, relaciones y fendmenos causados por el
desplazamiento y permanencia de personas fuera de su lugar habitual de
residencia, en tanto que no estén motivados por una actividad lucrativa principal,

permanente o temporal (Cajal, 2020).

Se concuerda con los autores en casi su totalidad de pensamiento, pero
sefialando que los que estan motivados por fines de negocio o lucro también

realizan la actividad turistica.

Para la OMT (2003), el turismo es el sector relacionado con los viajes: agencias
de viaje, operadores y guias de turismo y actividades relacionadas. También
desde la 6ptica de las comunidades receptoras y la oferta turistica, para el Instituto
Mexicano de Investigaciones Turisticas (citado por De la Torre, 1989), el turismo
es un conjunto de relaciones, servicios e instalaciones que cooperativamente

promueven, favorecen y mantienen la afluencia y estancia temporal de visitantes.

Véase ademas en el anexo 1 algunas definiciones de turismo en base a diferentes
criterios como son: contenido determinante de atraccion, lugar fisico y lo subjetivo

percibido por el turista.
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A partir de tener establecido el concepto de turismo, es necesario resaltar la gran
evolucién a lo largo de la historia del mismo. Desde las cruzadas templarias para
la conquista de Tierra Santa hasta la aparicion del avidn, el turismo ha vivido una
gran cantidad de avances que, tras siglos de historia, lo han posicionado como
uno de los mayores sectores econdémicos en el mundo. Pasando por diversas
etapas, como la edad antigua, donde nace y empieza a crecer a partir de la
Revolucién Industrial, también en la edad media donde se vio paralizado por los

feudos, pero también ejercido por imperios como el islam y la religion cristiana.

Ademas, la extensién de la religion cristiana en las grandes ciudades incentivo,
en parte, el turismo religioso. Es decir, las continuas expediciones a Tierra Santa,
asi como las cruzadas para la conquista del territorio que, para la religién cristiana,
albergaba el origen del cristianismo, provocd que los desplazamientos se
sucediesen con mas frecuencia. No obstante, tanto en el islam como en el
cristianismo, estos movimientos eran mas bien obligados por la propia religién que
por deseos o0 impulsos personales de los viajeros. Durante la Edad
Contemporanea, se producen grandes hitos que marcan, por asi decirlo, la historia
del turismo. La expansion del turismo con los avances tecnolégicos e industriales
vivié un impulso que situaria al turismo como uno de los principales sectores, la
consolidacion de los territorios coloniales como potencias econdmicas en el
mundo Yy las invenciones de la época propiciaron un impulso del Turismo (Coll,
2020).

Por otro lado, Saavedra (2010), expresa que la globalizacibn monetaria y la
creciente unificacion politica, estan levantando potencias propulsoras que
transgreden desde ahora y de modo indiscutible en el avance de la actividad
turistica. Socialmente los cambios hacia un trabajo de tiempo elastico, el
acrecentamiento de la edad media, las reformas de valores y logros en extensas
partes de la localidad, estan desempefiando un papel muy significativo en la
trayectoria del turismo y nacional e internacional. Los cambios sociales estan
trazando una restructura del turismo y sus partes adicionales, a velocidades no

necesariamente similares para las distintas plazas clasicas procedentes. Cada
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uno de ellos, esta respondiendo a un entendimiento general, pero sufren
exigencias diferentes, por la presion de elementos competitivos, y la presencia de
otros representantes y la disponibilidad de recursos de varias naturalidades. Este
autor sefiala que el turismo ha ido evolucionando de manera general, de acuerdo
a los requerimientos y a los diferentes estilos sociales que cada dia enfrentamos,
sumado a esto también los medios con que cuenta cada pais para desarrollar los

recursos naturales.

En correspondencia al desarrollo histérico del turismo expuesto anteriormente se
considera desde sus inicios como uno de los sectores socio-econOmicos mMas
importantes a nivel mundial, la infraestructura, los servicios turisticos se adecuan
de acuerdo a las necesidades de los turistas. Por ello, es importante analizar los
beneficios que otorga esta actividad a nivel mundial, desde la generacion de
divisas y empleos, de qué manera influye en el desarrollo de un pais, asi como la

disminucion de la pobreza.

Desde el punto de vista econémico, el turismo ha sido una de las actividades
principales, debido a que representa una fuente importante generadora de divisas,
inversion y empleo (directos e indirectos). Por ejemplo, para los paises en
desarrollo, el turismo es uno de sus fuentes primordiales de recursos (83%), el
34% considera el mas importante (Gutiérrez, 2012) Ya que actualmente el turismo
se ha convertido en una necesidad y en un placer accesible a grandes masas con

derecho a participar en la recreacion y el descanso (Moreno, 2011).

Sin embargo, los gastos de los turistas no sélo se limitan en el pago de una
habitacion, sino que también destinan gran parte en la compra de bienes y
servicios como alimentos, transportes, entretenimiento, excursiones, entre otras
actividades. La corriente turistica que se genera hacia una region determinada,
también afecta en los ingresos de las empresas 0 personas que se encuentran
vinculadas de manera directa o indirecta con dicha actividad, generando una

economia diversificada a través del efecto multiplicador (Sancho,2011).
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En cuanto al aspecto sociocultural, el turismo es una via de contacto entre el
turista y el residente. En 2011, Sancho cita que, las relaciones se dan de tres
maneras; la primera, cuando el turista compra un bien o servicio al residente; la
segunda, cuando comparten los mismos espacios fisicos; la tercera, cuando
intercambian informacion. Sin embargo, es necesario recalcar que dependiendo

del tipo de turista que, vista la regién, el impacto podré ser positivo 0 negativo.

Por otra parte, el turismo trae consigo la mejora de los servicios publicos, como el
alumbrado, mejoramientos en los equipos de comunicacién, instalacion de
empresas que otorguen servicios financieros, asimismo, puede ayudar a que el
residente se interese por su cultura, tradiciones, generando asi una preservacion
de la cultura misma, a través de la preservacion de los monumentos y edificios,
revitalizacion de las costumbres como las artesanias, la gastronomia, las lenguas,
etc. (Sancho, 2011).

Otro de los aspectos, que es necesario considerar, es la reduccién de la pobreza
a través de esta actividad. No obstante, el turismo no es la solucién para erradicar
por completo la pobreza, pero en gran parte funge como un medio para mejorar
la calidad de vida de los residentes. En el aspecto empresarial, la mano de obra
calificada es de suma importancia, debido a que el cliente hace contacto directo
con el personal, por ello es necesario la capacitacion del personal, que permita
ofrecer un servicio de calidad y esto se ve reflejado en la satisfaccion y bienestar

del visitante.

Para finalizar, en cuanto al sector ambiental, el aumento anual de la demanda
mundial ha generado impactos irreversibles en zonas naturales, por ejemplo, la
creacion de complejos hoteleros en zonas protegidas, ocasionando la pérdida de
biodiversidad, entre otros. Por tal motivo, es importante concientizar al turista
sobre la importancia del cuidado del medio ambiente, esto con la finalidad que
tanto el residente como el turista puedan disfrutar del entorno natural. Los
beneficios que esto puede acarrear a la actividad turistica son: mejora de la

experiencia turistica, mayor captacion de mercado, valoracion de los recursos
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naturales, preservacion de los mismos, favorece el consumo responsable,
desarrollo equilibrado del medio ambiente, genera beneficios econdémicos, asi
como la vigilancia, evaluacion y gestion responsable de las instituciones

correspondientes (Barrera, 2012).

En conclusion, la importancia del turismo a nivel mundial radica en la generacion
de ingresos y divisas a los diversos paises (tanto de paises desarrollados como
en via de desarrollo), esto a su vez permite la creacion de nuevas empresas,
detectar fallas en el servicio que conlleva al mejoramiento en la calidad de los
servicios, cumpliendo o inclusive superando las expectativas de los clientes; de
igual forma, funge como un promotor de desarrollo para las comunidades menos
favorables con la creacion de empleos, en el aspecto cultura, orilla al rescate
(revitalizacién) de culturas que se han ido perdiendo a lo largo del tiempo, de sus
lenguas, costumbres y tradiciones; asi mismo, obliga a los turistas a que tomen
conciencia sobre el cuidado del entorno natural, que permita el disfrute de ellos a

las generaciones futuras.

A la medida de su importancia, el turismo internacional ha presentado algunos

retos, tales son:

e Sostenibilidad y Responsabilidad Social: La conciencia sobre la
sostenibilidad ambiental y la responsabilidad social en el turismo ha
aumentado considerablemente. Los destinos turisticos enfrentan el desafio
de integrar practicas sostenibles y éticas en todas las fases de la
experiencia turistica, desde la planificacién y operacion hasta la interaccion
con las comunidades locales (Jamal, 2021).

e Tecnologia e Innovacién: La rapida evolucion de la tecnologia continda
desempeiando un papel fundamental en el turismo. El sector enfrenta el
reto de adoptar e integrar de manera efectiva las innovaciones
tecnoldgicas, como la inteligencia artificial, la realidad aumentada y la
analitica de datos, para mejorar la experiencia del viajero y la eficiencia

operativa (O’Connor, 2023).
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e Diversificacion de Oferta y Experiencias: Con el surgimiento de tendencias
de viaje mas personalizadas y Unicas, los destinos turisticos se enfrentan
al desafio de diversificar su oferta y crear experiencias distintivas que
atraigan a viajeros cada vez mas exigentes y sofisticados (Sigala, 2022).

e Asegurar la convivencia entre los diferentes actores y grupos sociales que
viven la ciudad.

e Garantizar empleos dignos en el sector tales como guias, acompafadores
y los trabajos en limpieza y mantenimiento en los establecimientos
hoteleros.

e Poner en marcha procesos participativos de gobernanza turistica para
gestiobn y monitoreo de las modelos de ciudad del presente y del futuro
(Milano, 2019).

En el caso de Cuba, el desarrollo del turismo precisa de ajustes para adaptarse a
los constantes cambios en el mercado globalizado, por ello los principales retos

se pueden sintetizar en:

e Estabilizar los suministros de productos nacionales destinados al turismo,
tanto en cantidad como en calidad, con el objetivo de sustituir las
importaciones.

e Disminuir los costos, mejorando la contabilidad, auditoria y rentabilidad
empresarial.

e Mejorar la calidad de los servicios prestados al turista.

e Alcanzar una mayor eficiencia en el proceso inversionista relacionado con
la construccién de nuevos hoteles y la remodelacién de los existentes.

e Incrementar el efecto multiplicador del turismo sobre la economia cubana.

e Diversificar los productos turisticos que se ofertan.

e Perfeccionar la promocién y divulgacion turistica

e Ampliar los canales de distribucion entre turoperadores y agencias de

viajes
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e Incrementar de manera sistematica la capacitacion del personal que trabaja

en el sector del turismo y la recreacion (Chavez et al. 2019).

Ahora bien, cuando el turista ha tomado su decision de viaje, comienza a requerir
un conjunto de servicios, a saber: la necesidad de trasladarse al destino exige la
disponibilidad de transporte que le haga posible el acceso al lugar; una vez en él,
requiere de servicios de alojamiento y alimentacion, asi como de facilidades para

disfrutar de las actividades que motivaron su viaje (Acerenza, 2021).

Es importante determinar al turismo como un sistema cuyos componentes se
relacionan, generando asi la actividad turistica. Los componentes principales del
sistema son la demanda, es decir los turistas que llegan con necesidades,
expectativas, motivaciones y con el requerimiento de satisfacerlas con la mayor
calidad posible y la oferta, conformada por las atracciones, transportes, servicios
de alojamiento, otros servicios y promociones que se generan en un destino

turistico.

Asegurando lo anterior, basandonos en Roberto Boullon (1997), se entiende por
sistema turistico a todo el conjunto de relaciones que surgen a raiz de los viajes
de los turistas con el entorno que visitan. El funcionamiento del sistema se origina
en el encuentro de la oferta con la demanda. Boulldn define a la demanda turistica
como la suma de bienes y servicios solicitados por los consumidores. Se tiene en
cuenta para la contabilizacién de la misma, no sélo la cantidad de turistas que
ingresan a un destino sino también los ingresos que generan estos mismos al
destino. Por otro lado, la oferta turistica es definida como los servicios que son
ofrecidos a los turistas a un precio dado. La oferta turistica esta integrada por los
servicios que suministran los elementos de la planta turistica y por algunos bienes

no turisticos.

Como fue mencionado anteriormente, forman parte también, del sistema turistico
la infraestructura, constituida por el transporte, sistemas de comunicacion,
sanidad y servicios de energia. Y finalmente la superestructura turistica que

comprende todos los organismos especializados, tanto publicos como privados,
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encargados de optimizar el funcionamiento de cada una de las partes que integran
el sistema, asi como armonizar sus relaciones para facilitar la produccion y venta

de los multiples servicios que componen el producto turistico (Lloyd, 2010).

Partiendo de lo antes mencionado, en 1990, Leiper propuso un modelo de sistema
turistico compuesto de cinco elementos, que comprenden tres elementos
geogréaficos: la regién de origen del origen del viajante (el origen o el ambiente
usual de convivencia del viajante), una region de transito que intercomunica el
origen con el destino, y la region del destino turistico. Los otros dos elementos son
el turista y la industria del turismo y de los viajes (centros de informacion turistica,
medios de hospedaje, etc.). De acuerdo con Leiper (1990), la interaccién de estos
cinco elementos es influida por factores externos, a su vez, este miso sistema
impacta sobre los diferentes ambientes, tales como el humano, el sociocultural, el
econdmico, tecnoldgico, fisico, politico, legal, etc., e influye a medida que los

viajantes pasan a través de la region de transito (Véase Figura 1.1).

Figura 1.1: El modelo del sistema turistico de Leiper,

Ambientes: flsico, tecnoldgico, social, cultural, econdmice, politico
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servicios de qgi
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LS NE # Atracciones turistieas
Canales de transporte, distribucidn y eventos Y

comercializacion + Shopping
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Fuente: adaptada de (Leiper 1990).
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Molina (1997) por su parte, considera que el estudio sistematico del turismo esta
poco desarrollado, en especial en América Latina. Segun este autor, el turismo,
visto como un sistema, esta formado por un conjunto de partes o subsistemas que
se relacionan para logar un objetivo comun. De acuerdo con la visidbn de Molina
(1997), las partes o subsistemas que forman el sistema turistico (véase Figura
1.2) son:

e Las superestructuras: organizaciones del sector publico y privado; leyes,
regulaciones, proyectos y programas.

e La demanda: turistas residentes en el pais y en el extranjero. La
infraestructura: aeropuertos, carreteras, redes de agua potable, drenaje,
telefonia, etc.

e Los atractivos: naturales y culturales.

e El equipamiento y las instalaciones: hoteles, moteles, campings, trailer
parques, restaurantes, cafés, agencias de viaje, piscinas y canchas de
tenis, entre otros. La comunidad receptora: residentes locales relacionados
directa o indirectamente con el turismo. El sistema propuesto por este autor
se clasifica como abierto, debido a que establece relaciones de input y
output (entrada y salida) con el medio ambiente en el que se encuentra.
Los objetivos de los subsistemas:

e Contribuir a la evolucion integral de los individuos y de los grupos de
individuos.

e Promover el crecimiento y el desarrollo econémico y social.

e Proporcionar descanso y diversion.

Figura 1.2: El modelo del sistema turistico de Molina.
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Para materializar de forma operativa las relaciones que se dan en el espacio

turistico, se hace referencia al concepto de sistema turistico. Vera (1997)

considera que el sistema turistico esta compuesto por cuatro elementos basicos:

Los turistas como consumidores, que constituyen la demanda turistica
segmentada por motivaciones y perfil socioecondémico.

Los mecanismos publicos y privados, que promocionan y comercializan los
recursos turisticos convirtiéndolos en productos para satisfacer las
necesidades de la demanda.

Los sistemas de transporte, conectividad y de movilidad turistica, que
organizan los viajes entre los espacios emisores y receptivos.

El territorio o destino turistico, que posee un prestigio mas o menos
reconocido capaz de atraer flujos turisticos. El sistema turistico nos explica
la relacibn de los elementos que lo conforman, al entender los
componentes del sistema entendemos que nuestro pais tiene el potencial
como centro o destino turistico o que significa captacion de divisas, es
importante porque es necesario para crear el turismo de calidad que esta
exigiendo el mercado actual, con la competencia mundial es mejor estar
bien al tanto de la imagen que tiene el turista de un sitio, entender sus
necesidades y expectativas de los destinos turisticos y asi ofrecer los

mejores planes vacacionales especificos para cada perfil del turista.
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A partir de tener establecido algunos de los fundamentos basicos del turismo se
consideran pertinente introducir una aproximacion al concepto de destino turistico

urbano.
1.2 Destino Turistico: Conceptualizacién. Destino Turistico Urbano

Un destino esta condicionado a la presencia de una agrupacion de areas
geograficas que disponen de atractivos o servicios, a una poblacién que durante
la temporada turistica aumenta extraordinariamente gracias a los visitantes y
transelntes, y una economia que depende en un elevado porcentaje de las

transacciones que realizan los turistas (Jafari, 2000)

En una publicacién de la propia Organizaciéon Mundial del Turismo, para Sancho
(1994) queda plenamente de manifiesto la afirmacion anterior, al recogerse dos
definiciones de destino en una de las cuales aparece con la acepcion Unica de
territorio donde se realiza una actividad ““el pais, region o ciudad hacia el que se
dirigen los visitantes™ (Bull, 1994) y en la otra como producto ~“concentracion de
instalaciones y servicio diseflados para satisfacer las necesidades de los turistas™
(Cooper et al. 2007).

Bull (1994) define el destino turistico como la ciudad, regién o pais hacia el que
se dirigen los visitantes, teniéndolo como su principal objetivo, de ahi que se diga
gue el destino turistico se conciba Unicamente como una zona geografica

perfectamente delimitada.

La Organizacion Mundial del Comercio conocida como OMC, o por sus siglas en
inglés WTO establece: ““un destino turistico local es un espacio fisico en el cual
un turista estd al menos una noche. Incluye productos turisticos tales como
servicios de apoyo y atracciones y recursos turisticos que pueden ser consumidos
en un recorrido de ida y vuelta el mismo dia. Tiene fronteras fisicas y
administrativas que definen su gestion, e imagenes y percepciones que definen

su posicionamiento en el mercado. Los destinos locales incorporan varios agentes
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entre los cuales se incluye la sociedad local y pueden establecer redes que formen
destinos mayores™ (WTO, s.f).

Un destino turistico se reconoce como tal cuando es capaz de incentivar la
movilidad de flujos de turistas hacia él. Es decir, de generar una atraccion por
parte de la demanda interesada en realizar unas practicas de ocio determinadas
(de juego, de reposo, de descubrimiento, etc.) en un lugar concreto y percibido

como adecuado para tal finalidad (Equipe, 2002).

Por lo tanto, es necesario entender los destinos turisticos como un sistema o
conglomerado de elementos que influyen de manera global sobre la experiencia
del turista. Desde el punto de vista de la oferta, los destinos son una amalgama
de atracciones y equipamientos de apoyo que comparten algunos elementos en
comun a tener en cuenta para una gestion y planificacion correcta de los destinos
(Cooper, 2007).

Ademas, se define como un paquete de facilidades y servicios turisticos que esta
compuesto por multiples atributos que de forma conjunta determinan su atractivo
(Hu & Ritchie, 1993), ademas también se tiene en cuenta la concentracién de
instalaciones y servicios disefiados para satisfacer las necesidades de los turistas
y finalmente también se ha de tener en cuenta la experiencia compleja que resulta
de un proceso donde los turistas utilizan maltiples servicios turisticos durante el

curso de su visita (Gunn, 2002).

De acuerdo a Rebollo & Palomeque (2013) “un destino turistico es un lugar con
infraestructura y equipamiento turistico que es frecuentado por poblacion no
residente de tal manera que es esta presencia de visitantes la que justifica su
existencia y funcionamiento”. Estos autores agregan que “es un espacio definido
como tal por los agentes turisticos que lo configuran, con una imagen establecida

y percibida también como tal por los mercados potenciales”.

Gonzalez & Perini (2014) aluden a la definicion de Crouch y Ritchie (2003) quienes

indican que un destino turistico es el espacio o ambito geografico con rasgos
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propios de clima, cultura, atractivos, infraestructuras, servicios, equipamientos,
precio, imagen y gestion, los cuales, en términos de mercado, se posicionan en la

mente de los consumidores. (Véase, ademas, el Anexo 2).

A partir de conceptualizar el destino turistico, se puede definir al turismo urbano
como un segmento del turismo que se enfoca en la exploracion de sitios citadinos.
Aqui, los viajeros buscan sumergirse en la vida de la ciudad y todo lo que tiene

para ofrecer (historia, arquitectura, arte, gastronomia y cultura).

Tal y como sefiala Pearce (1989), el turismo urbano se convierte en sujeto de
analisis en los afios 90 y esta circunstancia refleja la inmadurez de un concepto
analitico que recoge un fendbmeno complejo. De acuerdo con los analisis del
mismo Pearce, hay que considerar que, para el desarrollo del turismo urbano, en
sentido estricto, los espacios han de cumplir una serie de caracteristicas

cominmente aceptadas:

a) una elevada densidad de estructuras, personas y funciones.

b) una elevada heterogeneidad social y cultural.

¢) una multifuncionalidad econémica.

d) cierta centralidad fisica dentro de una trama regional o de redes de

ciudades.

Los destinos turisticos urbanos ofrecen un espectro amplio y heterogéneo de
experiencias y productos culturales, arquitectonicos, tecnolégicos, sociales y

naturales para el tiempo libre y los negocios.

Diez Clavero (1995) describe que el turismo urbano se trata de un fenomeno
colectivo relativamente reciente, todavia en fase de desarrollo y, por tanto,
pendiente aun de mdultiples transformaciones y susceptible de diversas formas de

promocion.

Otros autores sostienen que “el nuevo modelo de ciudad postindustrial, cuya
economia tenia una base terciaria dominante, se orientd hacia los servicios

empresariales, financieros y de consumo, al turismo urbano, la cultura de
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consumo, la celebracion de eventos masivos y la industria tecnologica o el

desarrollo de centros de investigacion especializada™ (Precedo et al. 2010).

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) (1999), el turismo urbano hace
referencia a los viajes realizados a ciudades o lugares de gran densidad de
poblacion. Suelen ser viajes de corta duracion (de uno a tres dias), por lo que
puede afirmarse que esté estrechamente vinculado al mercado de las vacaciones

cortas.

Ademas de la definicion anterior de turismo urbano realizada por la OMT, es
importante aludir a otras mencionadas por diferentes autores y organizaciones.
Para Pulido Fernandez (2011) el concepto hace referencia a una tipologia turistica
de caracter genérico, desarrollada en aquellos nucleos que presentan un elevado
numero de recursos o0 atracciones turisticas, y son la base para el desarrollo de
un elevado numero de turismos especificos (cultural, de negocios, etc.). El
concepto que aporta es que “el turismo urbano comprende aquella actividad
turistica cuya motivacion reside en conocer, comprender y disfrutar de los
atractivos de un destino urbano (atracciones, obras, manifestaciones artisticas,

culturales y sociales), incluyendo el contacto con la poblacién local’.

Magadéan (2015) conceptualiza al turismo urbano como una modalidad de turismo
gue se desarrolla especificamente dentro de una ciudad y engloba todas las
actividades que los visitantes realicen durante su estancia: desde conocer y visitar
sus puntos de interés (plazas, edificios publicos e histéricos, museos,
monumentos) hasta realizar actividades relacionadas con la profesion y negocios.

Para finalizar este punto, se considera de utilidad la definicion de Nova (2006)
quien acota el concepto de turismo urbano como “aquel que se desarrolla en
espacios ocupados por ciudades que, ya sea por su emplazamiento estratégico,
por su evolucion y riqgueza econdémica, financiera, historica o socio-cultural, por la
disponibilidad de un sello o atractivo que actia como emblema, o simplemente
por su importante concentracion de alternativas de esparcimiento que favorecen

el uso del tiempo libre, son capaces de generar el interés en el usuario para
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desplazarse hacia ellas como parte de su destino final o como componente de un
circuito turistico mas amplio”. Ahora bien, teniendo claro lo referente a destino
turistico urbano se hace necesario hacer un estudio de la oferta y la demanda

para un funcionamiento del mismo.
1.3 Ofertay demanda en destinos turisticos urbanos

La oferta y la demanda son elementos que componen el sistema turistico. Se
define como demanda turistica urbana al conjunto de consumidores o posibles
consumidores de bienes y servicios turisticos que buscan satisfacer sus
necesidades de viaje. Sean éstos los turistas, viajeros y visitantes,
independientemente de las motivaciones que los animan a viajar y del lugar que
visitan o planean visitar.

La demanda esta directamente relacionada con la toma de decisiones que los
individuos realizan en la planificacion de sus actividades de ocio, cuando se trata
de viajes de recreacion y familiares o bien de sus ocupaciones profesionales,
cuando se trata de viajes de negocios. Esta se ve afectada, positiva y
negativamente, por factores tales como: las mejoras econémicas, los cambios
demograficos y sociales, la mejora tecnoldgica, factores politicos, de planificacién
y ecoldgicos, seguridad, etc.; y finalmente factores propios del mercado (derivados
de su relacion con la oferta), como el conocimiento de la oferta, desarrollo de
productos turisticos, etc. Extracto de (Intermark, S. A, 2013).

Pearce (1989) destaca que la demanda de turismo urbano suele ser de naturaleza
multidimensional y de propdsitos variados. Ello explica que, en determinados
nucleos urbanos, las intervenciones y medidas que se adoptan para fomentar el
aumento de los flujos turisticos motivados por la practica de turismo urbano,
suelen responder a varios frentes simultaneos, en un claro intento por dar
respuesta a las multiples motivaciones y necesidades que se entrelazan en los
potenciales usuarios, que deciden elegirla como parte de su destino de viaje.

Por otro lado, la oferta turistica urbana viene de la mano de la demanda turistica
urbana ya que es el conjunto de elementos que conforman la experiencia del

turista, es decir, se compone de aquellos elementos que atraen al turista hacia el
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destino y logran satisfacer sus necesidades y expectativas. Asi se distinguen los
siguientes componentes: los recursos y atractivos turisticos, la plata turistica (las
empresas relacionadas con el sector), las infraestructuras y los elementos
institucionales (las instituciones publicas y privadas que intervienen en el
desarrollo turistico). Los recursos y atractivos turisticos: son aquellos elementos
gue motivan el desplazamiento de los turistas. Pueden ser de origen natural,
cultural, etc. (Guerra & Santiago, s.f). Por lo tanto, para gestionar una correcta
oferta y satisfacer la demanda las variables fundamentales son la identidad y la

imagen.
1.4 Imagen de destinos turisticos urbanos

En el perfil de un destino turistico intervienen entremezclados los conceptos de
identidad, imagen y posicionamiento. Para tener un conocimiento sobre los
mismos, se cita a Boullén (2006) quien indica que “la identidad es lo que son los
productos, la imagen es el modo en que se muestran a los demas y el
posicionamiento lo que se logra en cuanto a lo que la demanda crea sobre las
cualidades y caracteristicas de esos productos”

Segun Boullén (2006), se entiende por identidad de un destino turistico al conjunto
de rasgos y caracteristicas propias del mismo que permiten distinguirlo de sus
semejantes.

Con respecto a la identidad de una ciudad, de Elizagarate (2003) considera que
esta configurada por su historia, sus valores y por aquellos aspectos que definen
lo que es para sus ciudadanos, su personalidad. Pero se refiere también a lo que
ésta representa como aspiracion, es decir, “lo que sera y hara en el futuro”.
Dicha autora considera que la identidad de muchas ciudades esta relacionada con
su patrimonio histérico, con su cultura; pero a finales del siglo XX muchas
ciudades han tratado de buscar una nueva identidad de la mano del disefio
arquitectonico. No obstante, debe tenerse en cuenta que, si se desea mejorar la
satisfaccion de los ciudadanos, es necesario actuar en la ciudad en su conjunto,

con una perspectiva multiple, ya que depositar todo su potencial en alguna
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realizacion emblematica no sera suficiente para marcar definitivamente su
personalidad.

Es necesario definir la identidad de un destino turistico urbano para poder crear
su imagen. Antes de conceptualizar la imagen de un destino turistico, se presenta
una definicion del término imagen de manera general.

Para Toyos (2005) “la imagen es una construccion en la mente de los
consumidores formada por opiniones de otros, experiencias propias, medios de
comunicacion y material informativo”.

Esta se forma antes, durante y después del consumo (Traverso, 2007) y es una
combinacién de percepciones positivas y negativas que representan la realidad
antes de que los turistas tomen la decision final del destino elegido, de tal forma
gue esta solo tiene lugar cuando la imagen positiva supera a la negativa (Milman
& Pizan, 1995; Chen & Kerstetter, 1999). Por consiguiente, una imagen positiva y
fuerte favorece que el destino turistico tenga una mayor probabilidad de ser
elegido (Hunt, 1975; Pearce, 1982; Bigné et al. 2001). Ademas, la imagen del
destino es un aspecto basico para la repeticion de compra, la fidelidad del turista
y la recomendacion del destino a terceros (Bigné et al. 2001; Joppe et al., 2001;
Geng-Qing Chiy Qu., 2008; Wang y Hsu, 2010). (Véase Anexo 3).

Antes de llevar a cabo la experiencia turistica, para el turista es mas atractiva la
imagen o percepcion de un destino turistico que la propia oferta turistica, de ahi
los esfuerzos realizados por empresas y operadores del mercado turistico para
proyectar la mejor imagen posible, ya que, de acuerdo con Joppe et al. (2001),
una de las tendencias mas resefables en el sector turistico es la cada vez mayor
competencia entre los destinos. Para estos autores, la intenciéon de repetir la visita
y la recomendacién del destino a terceros es fruto de, por un lado, la capacidad
del destino de proporcionar a los turistas una experiencia acorde con sus
necesidades y, por otro, de la correspondencia con la imagen que ellos tenian del
destino. Esto significa que los destinos turisticos compiten fundamentalmente en
base a sus imagenes percibidas (Baloglu y Mangaloglu, 2001) y para tener éxito
deben acercarse lo maximo posible a la imagen pretendida por el emisor y a la

finalmente ofrecida (Beltran y Parra, 2016).
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La imagen es un constructo multidimensional (Milman & Pizam, 1995; Ahmed,
1996). La coexistencia de las dimensiones cognitiva y afectiva en el estudio de la
imagen permite comprender mejor la representacion que tiene el turista de un
lugar cuyo significado no se limita sélo a sus propiedades fisicas, sino que también
incluye los sentimientos de la persona hacia el lugar (Baloglu & Brinberg, 1997).
La imagen turistica es el constructo integrador de la creacion de valor en las
ciudades como destinos turisticos.

En definitiva, es necesario comprender las imagenes que poseen los turistas, asi
como el papel de factores internos y externos que influyen en su formacién con el
fin de mejorar el posicionamiento de los destinos turisticos en los mercados
objetivos (Andrade, 2011)

La imagen influye en el comportamiento de los turistas, de ahi que adquiera un
gran protagonismo en diferentes campos de investigacién como son la sociologia,
la geografia y el marketing.

Gallarza et al. (2002) consideran que la imagen de un destino turistico es un
concepto subjetivo, dado que se concibe como una interiorizacion de las
percepciones del turista. Se puede pues concluir sobre un predominio de las
orientaciones subjetivistas, de manera que cada turista evaluara de forma
diferente un mismo destino turistico, en funcién de su percepcion (Femenia,2010)
A pesar de esto, la subjetividad actia como lazo de unidn entre los conceptos de
destino e imagen de destino turistico. La imagen de un destino turistico se
construye sobre la base de las percepciones positivas y negativas del individuo
sobre el lugar. Algunos destinos turisticos disfrutan de una imagen positiva y otros
sufren o padecen unaimagen negativa. Sélo cuando la imagen positiva del destino
turistico exceda su valoracion negativa, el individuo llevara a cabo la eleccion de
ese lugar dentro del conjunto de destinos evocados (Bulnes,2008). (Véase Anexo
4).

Tomando como referencia lo expuesto anteriormente basandonos en la identidad
e imagen de un destino turistico podemos hallar en ellas una relacion dada que a

partir de que de la identidad de una ciudad se forma su imagen.
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1.5 Metodologia general de la Imagen de destinos turisticos urbanos como

variable de anédlisis.

La imagen de los destinos turisticos se ha convertido en una importante
herramienta para establecer las estrategias de marketing y medir los efectos que
esta pudiese tener en el proceso de eleccién de las personas debido a la
complejidad y diversidad de los productos turisticos existentes en un destino

turistico.

Para la medicion de la imagen se han desarrollo metodologias capaces de aportar
una mayor validez y fiabilidad a la medicion de la imagen de destino en
correspondencia con la medicion de la imagen en general. Se plantea que la
imagen turistica depende en gran medida de los atributos y beneficios concretos
de cada lugar, asi como también de la interpretacidon subjetiva de cada
investigador. Para el estudio o evaluacion de la imagen de destino, es necesaria
la utilizacion de investigaciones empiricas de caracter tanto cualitativa como
cuantitativa. Para llevar a cabo la medicion de la imagen se proponen diferentes

metodologias:

e Estudio de Gabinete: consiste en recopilar de los estudios realizados
anteriormente por la empresa, informacion util para la nueva investigacion.
e Fase Cualitativa: Esta metodologia centra su objetivo en la descripcién de
las cualidades de un fenbmeno. No se trata de probar o de medir en qué
grado una cierta cualidad se encuentra en un cierto acontecimiento dado,
sino de descubrir tantas cualidades como sea posible. Se realizan
reuniones de grupo y entrevistas a profundidad encaminadas a disefiar el
cuestionario y obtener conclusiones propias acerca del fenbmeno en
cuestién. Esta informacién es muy conveniente para poder entresacar,
entre otras cosas, informacién compleja, confidencial o juicios abiertos ante
la informacion requerida (Grande y Abascal, 2000; Delgado y Gutiérrez,
1994; Sarabia, 1999; Taylor y Bogard, 1992). Con la aplicacién de esta

técnica pretendemos ir mas alld de la valoracion de una informacién
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seleccionada previamente. La intencion principal es conocer si toda la
informacion recogida esta representada en los items y ademas dar la
oportunidad de que el entrevistado, dentro de los objetivos de la
investigacion, transmita la informacion que posee. Los resultados de las
entrevistas en profundidad van a dibujar un mapa que define el conjunto de
elementos que inciden notablemente sobre el objeto de estudio.

e Fase Cuantitativa: se lleva a cabo a través de la aplicacion de encuestas
representativas de la poblacion. La valoracion de cada una de las
preguntas e items del cuestionario generalmente se realiza a través de una
escala métrica continua (Grande y Abascal, 2000; Sarabia, 1999; Malhotra,
1997). En la valoracion de escalas o preguntas se acude normalmente a
escalas Likert de 5, 7 0 9 intervalos, identificando la valoracion de cada uno

de los intervalos (Falcon,2022).

Para llevar a cabo la medicién de la imagen de un destino turistico urbano se

puede realizar mediante dos métodos: estructurado y no estructurado

Los métodos no estructurados se deben aplicar al inicio del estudio de la imagen,
cuando no se conocen sus atributos (Reilly, 1990), para que estos sean definidos,
principalmente, a través de preguntas abiertas. De esa forma, se garantizara que
los sujetos especifiquen con mayor libertad los atributos fundamentales para la
formacion de la imagen del destino analizado. Esta técnica no estructurada se
fundamenta en la utilizacion de preguntas abiertas que permiten al individuo
realizar descripciones libres sobre el destino (Reilly, 1990; Tapachai y Waryszak,
2000). De este modo, esta técnica permite medir o capturar las impresiones
holisticas del individuo sobre el lugar —componente holistico—, asi como las
caracteristicas que a su juicio son unicas o distintivas del destino —componente

unico de la imagen (Echtner y Ritchie, 1993).

Con respecto a los métodos estructurados, Pons (2000) sefiala que su uso permite
discernir diferentes caracteristicas de la imagen, mediante un instrumento

estandarizado, por lo que se facilitan las tareas de codificar y administrar la gran
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cantidad de datos obtenidos. En esta Idgica se pueden realizar dos tipologias de

andlisis: uno basado en la estadistica descriptiva, la cual aporta informacion

necesaria para la gestion; y otro a partir de técnicas univariantes, bivariantes y

multivariantes, las cuales se soportan en herramientas y software estadisticos que

constituyen un apoyo fundamental para el estudio de la imagen de un destino

(Aakery Day, 1989; Malhotra, 1997). Elinvestigador fija de antemano un conjunto

de atributos mas o menos comunes para todos los destinos turisticos (Echtner y
Ritchie, 1991, 1993).

Conclusiones del capitulo |

El turismo es una actividad humana que implica el desplazamiento de
personas a lugares fuera de su entorno habitual por diversas razones,
como recreacion, ocio, negocios o motivos culturales. La industria del
turismo engloba una variedad de servicios y sectores como alojamiento,
transporte, gastronomia, entrenamiento, entre otros. El turismo desempefia
un papel crucial en la economia mundial, generando empleo, fomentando
el desarrollo local y contribuyendo al intercambio cultural. El sistema
turistico es un concepto integrador que permite entender la complejidad y
las interrelaciones de los elementos que constituyen la industria del
turismo.

El destino turistico es un elemento clave en el turismo cuya
conceptualizacién ha recibido atencién desde distintas perspectivas, cuyo
analisis permite afirmar la necesidad de integrar la delimitacién geogréfica,
la identificacion y percepcion por parte del turista, y el contenido
determinante de la capacidad de atraccion y satisfaccion del destino
turistico.

La oferta y la demanda son elementos del sistema turistico, el equilibrio de
ambas es crucial para el buen funcionamiento del sector turistico.

La imagen de destino turistico es un concepto subjetivo cuya definicion ha
recibido numerosas aportaciones parciales que se enfocan en uno u otro

componente de su realidad compleja, y que ha recibido mucha atencién por
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sus implicaciones en el comportamiento del turista. El estudio de la imagen
de destino turistico debe realizarse teniendo en cuenta la interaccion e
integracion de sus dimensiones cognitiva- afectiva y sus componentes
principales: holistico-multiatributo, comun-unico, funcional-psicolégico. La
propia definicion de la imagen de destino turistico, determinaré los métodos
de evaluacion y medicion que seran empleados para capturar todos sus
componentes, lo cual es uno de los objetivos de la presente investigacion

y sera desarrollado en el siguiente capitulo.
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CAPITULO || PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION DE LA IMAGEN DE LA CIUDAD DE

MATANZAS COMO DESTINO TURISTICO URBANO

El presente capitulo expone el procedimiento a utilizar para la medicion de la
imagen de un destino turistico. En funcion de esto se tomaron como base un
conjunto de antecedentes metodoldgicos que no son mas que los procedimientos
encontrados en la literatura referidos al tema, a partir de lo cual se elaboraron las
fases, etapas y pasos correspondientes y se definieron las técnicas a aplicar en
cada caso para dar cumplimiento a los objetivos de la investigacion. A

continuacion, el Hilo Conductor del capitulo.

Cuadro 2.1: Hilo Conductor del Capitulo Il

2.1: Antecedentes metodoldgicos

2.2: Propuesta del procedimiento para evaluacién
de la imagen de Matanzas como destino turistico
urbano.

¥

2.3: Caracterizacion de la ciudad de Matanzas

Fuente: Elaboracion propia.

2.1 Antecedentes metodoldgicos de la medicién de laidentidad e imagen de

destinos turisticos

La evaluacion o medicion es una de las vertientes principales reportadas en la
literatura sobre la imagen de destino turistico desde que comenzé a ser abordada
como objeto de estudio en la década de 1970, como destacan Gallarza et al.
(2002) y Rosmalina y Hairul (2008). En la literatura consultada, junto a un nimero
considerable de estudios teoricos, aparece un grupo de investigaciones en las que
se realizan mediciones de imagen de destino turistico, con diversos objetivos, y

por consiguiente con distintas metodologias que basicamente se apoyan en los

32



lineamientos generalmente aceptados de la metodologia de la investigacion
cientifica.

El objetivo de muchos de estos estudios, no es precisamente la evaluacion de la
imagen del destino turistico, aunque la miden, sino la verificacion empirica de
criterios tedricos relacionados con la operacionalizacion del constructo, su
formacion, y su repercusion en el comportamiento del consumidor. Los
antecedentes académicos indican que existe una fuerte competencia entre los
destinos tradicionales, los cuales intentan “mantener y expandir su participacion
de mercado, y los nuevos destinos que buscan participar de forma importante en
el mismo”. (Maynez et al. 2012). Por la naturaleza unica del turismo, el destino
turistico tiene diferentes habilidades para competir ya que es multidimensional,
teniendo en cuentas sus atributos econdmicos, tecnoldgicas, politicas sociales,
culturales, y medioambientales.

Se considera pertinente analizar las metodologias aplicadas en el estudio de la
imagen urbana. Como punto de partida se analiza la medicion de la imagen como
un hecho usual en la elaboracidon de estrategias de marketing urbano. Desde el
enfoque del marketing, el estudio de la imagen es una herramienta utilizada para
medir y comprender la opinion de los consumidores o usuarios sobre una marca,
producto, servicio o, en este caso, un destino turistico. La imagen de un destino
turistico tiene un impacto significativo en las decisiones de viaje de los turistas y
puede influir en su percepcion, actitudes y preferencias.

La imagen de un destino turistico se refiere a la percepcién subjetiva que los
turistas tienen sobre el destino en términos de sus caracteristicas, atributos,
valores y emociones asociadas. Es una representacion mental construida a través
de la informacion y experiencias previas de los turistas, asi como a través de la
comunicacion y promocion del destino (Morgan et al. 2002).

El estudio de laimagen de un destino turistico es importante para los profesionales
del marketing, ya que proporciona informacion valiosa sobre como se percibe el
destino y cOmo se compara con otros destinos competidores. Esto les permite
entender mejor las preferencias y necesidades de los turistas, y adaptar sus

estrategias de marketing y promocion en consecuencia.
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En este sentido, Ugarte (2007, p. 97) sefiala que los objetivos de estos estudios
son: “"evaluar la notoriedad espontanea (sugerida), conocer las caracteristicas y
atributos que definen la imagen y que son importantes para los consumidores,
discriminar cuales son las caracteristicas singulares del producto, determinar cual
es la mejor posicion para la marca “y se corresponde con Falcén (2022).

Ejemplos de estos atributos que define la imagen como se mencionaba

anteriormente se encuentran:

e Atractivos culturales: Incluye la presencia de monumentos histéricos,
museos, festivales, eventos culturales, patrimonio arquitecténico,
gastronomia local, entre otros aspectos que reflejen la riqueza cultural de
la ciudad (Kotler et al. 1993).

e Infraestructura turistica: Incluye la presencia de hoteles, restaurantes,
transporte publico, servicios de turismo receptivo, parques y espacios
recreativos, asi como la calidad y accesibilidad de estas instalaciones
(Camacho & Garcia, 2022).

e Accesibilidad y conectividad: Se refiere a la facilidad de acceso a la ciudad,
tanto a nivel nacional como internacional, y la calidad y eficiencia de las
rutas de transporte terrestre, aéreo y maritimo (Hall & Williams, 2008).

e Calidad del ambiente urbano: Incluye aspectos como la limpieza,
seguridad, sostenibilidad ambiental, calidad del aire, proteccion del
patrimonio natural y desarrollo urbano planificado (Gursoy et al. 2013).

e Oferta de actividades turisticas: Incluye la diversidad y calidad de las
experiencias y actividades turisticas que se ofrecen en la ciudad, como
visitas culturales guiadas, actividades al aire libre, tours teméticos, eventos
y espectaculos (Getz, 1997).

e Hospitalidad y amabilidad de los residentes: La actitud positiva y
hospitalaria de los residentes locales hacia los visitantes, asi como su
disponibilidad para ofrecer informacion y asistencia, influyen en la

percepcion de hospitalidad del destino (Morgado et al. 2019).
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Muchos autores se centran en la perspectiva del turista, realizando estudios
pertinentes sobre el tema, "The meaning and measurement of destination image"
Echtner y Ritchie (1991) es uno de ellos, donde los autores destacan la
importancia de los elementos cognitivos, afectivos y conativos en la formacion de
la imagen del destino. Echtner & Ritchie (1991), asi como Pike y Ryan (2004) que
analizan igualmente estos factores en varios destinos turisticos. Los autores
utilizan técnicas de posicionamiento para examinar y comparar como los destinos
son percibidos por los turistas en diferentes dimensiones de la imagen. (Pike &
Ryan 2004). Cabe mencionar el libro "Place branding: Glocal, virtual and physical
identities, constructed, imagined and experienced" - Govers y Go (2016) que
aborda el tema de la marca de lugar y la imagen de los destinos turisticos. Los
autores exploran como los destinos turisticos pueden gestionar y promocionar su
imagen de marca, incluyendo aspectos teoéricos y practicos relacionados con la
marca de destino y su impacto en la percepcion de los turistas.

Los métodos no estructurados se deben aplicar al inicio del estudio de la imagen,
cuando no se conocen sus atributos (Reilly, 1990), para que estos sean definidos,
principalmente, a través de preguntas abiertas y se fomente la discusion en
profundidad con los participantes. Las entrevistas pueden realizarse a turistas,
residentes, expertos en turismo u otros actores clave para obtener una
comprensioén mas profunda de la imagen del destino y los factores que la influyen
Echtner, & Ritchie (1991) de esa forma, se garantizarA que los sujetos
especifiquen con mayor libertad los atributos fundamentales para la formacion de
la imagen del destino analizado pero Andrade (2011) sefiala que esta técnica
presenta limitaciones, ya que el nivel de detalle es variable, segun las capacidades
gue posea el individuo para expresar sus impresiones, y no hay certeza sobre su

fiabilidad y validez.

Con respecto a los métodos estructurados se analiza un grado de implicacion en
la administracion de cuestionarios estructurados con preguntas predefinidas sobre

diferentes aspectos de la imagen del destino turistico. Los cuestionarios pueden
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incluir escalas de medicién para evaluar la percepcion, la satisfaccion, las

asociaciones y las preferencias relacionadas con el destino (Gartner,1994).

Por ello, se debe considerar tanto la aplicacion de los métodos estructurados y no

estructurados en conjunto.

Cabe resefiar que a partir de la metodologia propuesta por Echtner y Ritchie
(1993) diversas investigaciones recientes utilizan conjuntamente ambas técnicas
para capturar todos los componentes de la imagen de destino (Choi, Chan y Wu,
1999; Baloglu y Mangaloglu, 2001; Bigne y Sanchez, 2001; Hui y Wan, 2003;
O’Leary y Deegan, 2003; Hsu, Wolfe y Kang, 2004).

Y por ultimo se tomaron referencias del procedimiento para medir la identidad de
Tanda (2011), donde expone 3 etapas donde primeramente realiza un andlisis de
la identidad urbana. La seleccion del analisis de la identidad urbana como primera
etapa del procedimiento, se fundamenta en que la identidad urbana constituye el
punto de partida y centro de los estudios de identidad e imagen urbanas, ya que
solo, y a partir de la personalidad urbana y la mezcla de identidad (disefio,
conducta social y comunicacion urbanos). Seguido realiza un analisis de la imagen
urbana. La segunda etapa del procedimiento se centra en el analisis de la imagen
urbana, la cual toma como punto de partida de su andlisis los atributos de
identidad urbana garantizando de esta forma la correspondencia entre la identidad
y la imagen de la ciudad y finalmente procede a la fijacion de la identidad urbana
deseada. Una vez logrados los objetivos de las etapas anteriores, se puede dar
continuidad al procedimiento a través de su Ultima etapa. (Véase Anexo 5).

2.2 Propuesta de procedimiento por la evaluaciéon de laidentidad e imagen

Con base a los fundamentos teéricos-metodol6gicos propuesto en el Capitulo I; y
a la sustentacion teorica de la imagen urbana turistica desarrollada, se disefia el
procedimiento para la evaluacion de la imagen de la ciudad de Matanzas como
destino turistico urbano, en la que se crean los procesos, métodos, técnicas e

instrumentos necesarios para alinear las acciones que deben estimular tanto las
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autoridades municipales como los responsables de la gestion del destino. Para
las soluciones consiguientes, el procedimiento se estructura en tres fases, que se

deben desarrollar de acuerdo a la secuencia siguiente:
Fase I. Definicion del problema a resolver

1. Caracterizacion del objeto de estudio

2. Establecimiento de objetivos de la medicion de imagen
Fase Il Elaboracién del instrumento de investigacion

3. Generacion de atributos que forman parte de los componentes de la
Imagen de Ciudad.

4. Disefo del instrumento de Investigacion: El Cuestionario.
Fase Ill Trabajo de campo y presentacion de los resultados de la investigacion.

5. Recoleccion de la informacion.
6. Procesamiento e Interpretacion de la informacion.

7. Informe final del Estudio de Imagen.
Fase I: Definicién del problema a resolver
Esta fase comienza con el paso 1.
1.Caracterizacion del objeto de estudio:

Este incluye la caracterizacion general de la ciudad, como destino turistico,
mediante una descripcién concisa de la personalidad urbana, y de aquellos
atributos que definen la imagen turistica a partir de las dimensiones de: patrimonio
cultural, disefio urbano, y comportamiento de los actores locales (dimension
transversal a todos los atributos) a través de la oferta de productos y servicios; de
la oferta y demanda del destino; la comunicacidn turistica; la identificacion de la

importancia del turismo en la gestiébn municipal; y la gestion del destino

2. Establecimiento de objetivos de la medicion de imagen:
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Como nos hemos referido anteriormente, la literatura turistica especializada
considera que la imagen es un concepto que se forma a través de la interpretacion
razonada y emocional del consumidor y es consecuencia de la combinacion de
dos componentes que estan estrechamente interrelacionados: componente
perceptual cognitivo y componente afectivo (Gatner, 1994; Baloglu & Brinberg,
1997; Walmsley & Young, 1998; Baloglu y McCleary, 1999; Diaz, 2003; Beerli et
al. 2008), lo cual ha venido dilucidandose durante el Capitulo | y Il de este informe
de investigacion. Hasta aqui podremos definir los resultados que pretendemos
alcanzar con dicha investigacién los que serviran de guia para el resto de las fases
del procedimiento. A esto le sigue un Paso 3.

Fase Il Elaboracion del instrumento de investigacion

Tiene como objetivo principal elaborar el instrumento que servird para medir la
imagen de la ciudad de Matanzas como destino turistico, la cual inicia con el paso
3:

3. Generacion de atributos que forman parte de los componentes de la Imagen de
Ciudad:

Donde se generan en un primer momento, los atributos que forman parte de los
componentes de la imagen de las ciudades a partir de una amplia revision de la
literatura especializada. Para esto partimos de la correcta definicion de los
componentes que integran la imagen. La definicibn aceptada de medicién de
imagen de un hotel nos sugiere que una completa instrumentacion, incluye la
medicion de Componente Perceptual Cognitivo, Componente Holistico,
Componente Unico Distintivo, por tanto la imagen sera medida teniendo en cuenta
estos (Pons, 2001; Diaz 2003; Beerli et al. 2008).EI Componente holistico en
numerosos estudios es relegado a un segundo plano o no es abordado (Lewis,
1984; Raymond y Choi, 2000; Wai-Ching et al. 2005; Ryan y Hiumin, 2007) a pesar
de que diversos autores como Pearce (1982), Echtner y Ritchie (1991, 1993) o
Baloglu y Brinberg (1997), Diaz (2003), Beerli et al. (2008) hayan hecho referencia

a la importancia de este. A esta revision bibliografica se le suma la entrevista,
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(véase en el anexo 6). Para dar continuidad a la elaboracién del instrumento de

medida se lleva a cabo el Paso 4.
4. Disefio del instrumento de Investigacion:

El Cuestionario: en base a la escala de medida generada, donde incluye
preguntas estructuradas para medir el componente cognitivo, holistico, la imagen
en general, satisfaccion e intencion de repetir la visita; ademas de preguntas no
estructuradas para identificar el componente Unico y distintivo de la imagen de la

ciudad. Véase en el anexo 7 y 8. Para culminar esta fase llegamos al paso 5.

Para la captacién de todos los componentes de la imagen de destino turistico, se
requieren de dos grupos de preguntas en correspondencia con los métodos
estructurados y no estructurados. Asi mismo, se requieren preguntas especificas
gue indaguen sobre la delimitacién del destino, las actitudes del visitante y su
valoracion de variables globales claves relacionadas con la imagen de destino

turistico.

En todos los casos se utiliza la escala de Diferencial Semantico, con amplitud de
5 puntos, a fin de lograr homogeneidad en la amplitud y facilitar los analisis

estadisticos.

e El componente o resultado conductual se mide a través de las actitudes de
lealtad, basicamente la intencién de recomendacion y repitencia al visitar
el destino. La medicion de la intencion de repitencia es evitada por algunos
autores, basados en el interés de variedad de algunos turistas (San Martin,
2005), sin embargo, en la opinidon del autor se justifica utilizando un
enunciado de probabilidad.

e La satisfaccion es uno de los conceptos mas populares en las encuestas a
clientes, que se puede medir tanto por un grupo de indicadores como por

una medicion global.

39



e La disconfirmacion de las expectativas se puede realizar mediante
comparacion de dos medidas tomadas por separado o de manera directa,
gue es la preferida.

e Lacalidad percibida se mide como evaluacién, como comparacion e incluso
se considera conceptualmente como disconfirmacion de las expectativas.

e El impacto de la visita al destino en estudio, en la imagen del destino
turistico de nivel jerarquico superior. Medidas descriptivas de la muestra y

de interés de marketing para el destino:

Se utilizan para describir a la muestra en términos de representatividad, y obtener
informacion complementaria a la imagen de destino turistico. Sus formatos de

respuesta son diversos: abierto, dicotémico, y multiple

Fase Il Trabajo de campo y presentaciéon de los resultados de la

investigacion
Esta fase consta de tres pasos comenzando con el paso 5.
5. Recoleccion de la informacion:

Donde empleando el instrumento disefiado en el Paso 4, se aplica la encuesta
personal definiéendose la unidad de muestreo, el tamafio de muestra y el
procedimiento de Muestreo. Este paso es definitivo en la mediciéon de la imagen
percibida por el publico objetivo, asi como para conocer y prever la conducta o
comportamiento de compra del cliente (Fishbein, 1967; Villafafie, 1993; Trelles,

2001). Seguido tenemos el paso 6.
6. Procesamiento e interpretacion de la informacion:

En este momento del estudio se utilizan técnicas estadisticas adecuadas a los
objetivos establecidos en el Paso 2. En la evaluacion de las percepciones y
actitudes, es imprescindible determinar los atributos que los individuos valoran
para la formacién de las imagenes respectivas sobre las ciudades consideradas.

A la hora de elegir la ciudad de visita estos forman parte de diferentes conjuntos
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de eleccion donde cada turista considera para la adquisicion de estos servicios,
los que satisfacen necesidades mas que fisiologicas, psicolégicas; el papel
determinante de disimiles atributos parte de su mapa de preferencias. Si el
objetivo es medir imagen, lo es medir actitud de alli la posibilidad de aplicar la
teoria multiatributos. Dentro del proceso de toma de decisiones reales se desea
encontrar la mejor decision sobre la base de mdltiples atributos, considerando
varios objetivos en ocasiones contrapuestos. Para ello Fishbein (1967),
argumenta que existen dos componentes principales de las actitudes: el
componente evaluativo (atributo de la ciudad) y la importancia de la creencia, es
decir lo importante que considere el cliente que tiene este atributo para la
satisfaccion de sus necesidades y preferencias. Una vez que los valores de
fiabilidad y validez sean aceptables, entonces se debe pasar al procesamiento de
los datos, mediante la aplicacion de técnicas y estadigrafos propios de este tipo
de analisis estadistico entre las que se encuentran: la media como el estadigrafo
empleado en los estudios de imagen, tanto nacional como internacionalmente,
independientemente del tipo de imagen que se esté midiendo (Gonzalez et al.
2000; Pons, 2000; Picon y Varela, 2000; Garcia de los Salmones, 2002; 2008; y
Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista, 2010), y la desviacion estandar entre
las respuestas obtenidas. El anadlisis de los resultados se realiza a través de la
interpretacion de los resultados obtenidos durante el procesamiento de los datos,
mediante la aplicacion de la estadistica descriptiva que permite comprobar la
fiabilidad y la validez de las evaluaciones. Con este paso damos seguimiento al

paso 7 y ultimo del procedimiento.
7. Informe final del Estudio de Imagen en la ciudad:

El cual incluird un resumen de las principales conclusiones derivadas de la

medicion de la imagen.
2.3 Caracterizacion de la ciudad de Matanzas

La ciudad de Matanzas es fundada el 12 de octubre de 1693, recibié el nombre

de “San Carlos y San Severino de Matanzas”, en honor al Rey y al Gobernador
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de Cuba, mientras que “Matanzas” como parte de su nombre, surge como
referativo del primer acto de rebeldia aborigen contra los colonizadores espafioles
en la bahia de la ciudad (Tanda, 2011 y Rodriguez, 2017); se convirtio en la
primera ciudad fundada en Cuba por interés explicito de la corona espafiola
(Garcia Santana, 2009; Rodriguez, 2017; Falcén, 2022).

Es la capital de la provincia y cabecera municipal, situada en la costa norte, en la
parte noroccidental de la misma cuenta con un area de 28 km2 y el clima es
regularmente estable. Presenta un relieve bastante accidentado de colinas de
mediana altura hasta cotas cercanas a los 100 metros sobre el nivel del mar, salvo
al sur de la bahia y cerca de los rios. (Garcia, 2017). Se ubica a 100 kildmetros
de la Ciudad de La Habana y a 45 kilbmetros de Varadero y se destaca por la

hermosa vista que ofrece al viajero desde cualquiera de sus accesos.

Existen distintas versiones acerca del origen del topénimo Matanzas. La mas
difundida lo atribuye a la versién que dio el Padre Bartolomé de las Casas, quien
en sus croénicas refiere que en 1510 en la bahia de Guanimar los aborigenes
asentados en torno a ella, dirigidos por Guayucayex, cacique de la aldea de
Yucayo, atacaron a un grupo de espafioles que navegaban por esa zona y dieron
muerte a la mayoria de ellos. En recuerdo a aquel suceso, que es quizas el primer
acto de rebeldia aborigen en Cuba, ya a partir de 1513 la ensenada de Guanimar

comenz6 a llamarse en los mapas y documentos con el nombre de Matanzas.

La bahia de Matanzas alcanzé notoriedad mundial en 1628 cuando el 8 de
septiembre de ese afio una escuadra holandesa al mando de Piet Heyn capturé
en ella a la Flota de la Plata proveniente de Veracruz, México, que transportaba
las riquezas de América para la monarquia hispana. La noticia conmovi6 a Europa
y puso en evidencia el empuje y la peligrosidad del corso y la pirateria en los
mares americanos, al tiempo que demostro la necesidad de fortalecer la defensa

militar.

Tales riesgos fueron la causa fundamental de la fundacion de la ciudad el 12 de

octubre de 1693 mediante la misa oficiada por el Obispo Diego Evelino de
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Compostela. La nueva urbe espafiola en Cuba llevé por nombre San Carlos y San
Severino de Matanzas, por el Rey Carlos Il 'y por el Gobernador Interino de la Isla.

En la creacion de la ciudad de Matanzas concurrieron circunstancias que le
confirieron un caracter unico en el panorama cubano. Fue la primera urbe del pais
erigida bajo la voluntad estatal explicita en los documentos emitidos por el Rey de
Espafia y respondia a la imperiosa necesidad de resguardar a la capital de un
ataque enemigo por la retaguardia. Se levantdé de manera organizada con los
conceptos de la cuadricula espafiola, plasmada en un plano previo, ajustado a
‘regla y cordel”, con el animo real de considerarla ciudad y no villa, como sus

predecesoras. Es por lo tanto la primera ciudad moderna de Cuba.

Por la procedencia del nucleo fundamental de sus fundadores se le puede
considerar como la ciudad primada de los oriundos de las Islas Canarias en

América.

La Plaza de Armas conocida como de la Vigia fue el primer emplazamiento de
este tipo en la ciudad, pero ya en el tercio final del siglo XVIII se hizo necesario
localizar un nuevo espacio que tuviera las condiciones elementales establecidas
en las Leyes de Indias. Hacia 1800, se comenz6 a considerar la Plaza del Rey o
Plaza Nueva como la Segunda Plaza de Armas, a cuyas inmediaciones se
traslad6 la Casa de Gobierno. Poco a poco, se fue conformando lo que hoy

conocemos como Parque de la Libertad.

En 1818, se habilité definitivamente el puerto de Matanzas para comerciar con
todo el mundo y esto permitié el inicio de una etapa de esplendor econémico-
social en el cual las comunicaciones jugaron un papel importante. El desarrollo
del ferrocarril fue determinante en el auge econémico. Matanzas fue la segunda
region de la Isla en implantar este adelanto técnico. Debe tenerse en cuenta que

Cuba fue el primer pais latinoamericano en poseerlo, diez afios antes que Espafa.

La pujanza econdmica de la naciente burguesia le permitié promover una cultura

superior en el ambito de las artes y las letras, la educacion y la ciencia. Hitos
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importantes de este desarrollo se localizan en la fundacion en 1827 de la
Diputacion Patridtica, cuyos frutos adn se observan en la publicacion del periddico
La Aurora, la Biblioteca Publica, la Casa de Beneficencia y otros. Brillaron también
instituciones como el Teatro Principal, la Sociedad Filarmonica, el Liceo Artistico
y Literario y un poco después el Teatro Esteban, hoy Sauto. A esto se unieron
magnificos colegios como La Empresa y el Instituto de Segunda Ensefianza.

En estos espacios sobresalieron personalidades culturales de primer orden
nacional entre las cuales se hallan Miguel Teurbe Tolon, José Victoriano
Betancourt, Gabriel de la Concepcién Valdés Placido, los hermanos Milanés, la
familia Guiteras y muchos més. Es imposible no destacar a José Jacinto Milanés,
el primer dramaturgo cubano de éxito. En el campo de la muasica descuellan
radiantes personalidades como Ursula Deville y José White. Por todo el esplendor
cultural alcanzado en la ciudad de Matanzas, el 17 de febrero de 1860, el director
del Liceo Artistico y Literario, Rafael del Villar la proclam6 como La Atenas de
Cuba, designacion que se ha mantenido a través de los tiempos y hasta la
actualidad (Giron, 2023).

La ciudad de Matanzas y sus alrededores

Bafada por las aguas de la bahia del mismo nombre y ubicada a 100 km al este
de la ciudad de La Habana y a algo mas de 30 km al oeste de Varadero, esta
ciudad tiene atractivos turisticos valiosos y es un sitio que vale la pena visitar. La
ciudad, fundada en el afio 1693, es la capital de la provincia homoénima, en los
siglos XVII'y XVIII fue el principal puerto exportador de azucar y tabaco y hoy dia

sigue teniendo uno de los principales puertos del pais.

Matanzas es llamada también la "Ciudad de los Puentes" porque la atraviesan las
desembocaduras de los rios San Juan y Yumuri y esta limitada al este por el rio

Canimar. Entre sus principales atractivos hay que mencionar:

e Parque de la Libertad, surgido en 1800, estd rodeado de algunas

importantes edificaciones como el Museo Farmacéutico y el Liceo Artistico
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y Literario y esta muy vinculado a la cultura cubana por ser el lugar donde
se estrend el danzén en 1879, uno de los ritmos nacionales.

La Catedral de San Carlos, construida en 1730 y donde convergen
diferentes estilos arquitecténicos.

El Museo Farmacéutico es una antigua farmacia del siglo XIX que
conserva en perfecto estado su mobiliario e instrumental.

El Teatro Sauto, una de las joyas arquitectonicas de la isla y en el que
destacan los frescos de Daniel D'Allaglio.

También es relevante la zona de la Plaza de la Vigia en cuyo entorno hay
varias edificaciones de alto valor arquitectdnico e histérico como el Cuartel
de Bomberos, la antigua Aduana y el Palacio de Junco, hoy dia Museo
Provincial de Historia, asi como las ruinas del Castillo de San Severino en
la zona del Muelle.

La ciudad es flanqueada por un bello malecén que bordea una parte de la
bahia y donde se encuentran areas utilizadas como playas, sobre todo
hacia el extremo Este donde se localizan pequefias pero interesantes
playitas como Vaca-Buey, El Mamey y otras. La bahia en si misma es un
fuerte atractivo para el turismo y una zona apropiada para los deportes
nauticos y la pesca deportiva.

Los alrededores de la ciudad también tienen varios puntos interesantes entre

los que destacan:

Las Cuevas de Bellamar, descubiertas en el siglo XIX por un esclavo son
actualmente las mas visitadas y famosas de la isla. Con una extension de
alrededor de 2 km esta formada por 3 cavernas: Bellamar, El Jarrito y Soto
Jibaro y esta compuesta por formaciones cristalinas con gran cantidad de
estalagmitas y estalactitas, en un conjunto donde son frecuentes los
pequefios lagos y fuentes, la mas conocida de las cuales es la Fuente de
la Americana. Las visitas a las cuevas son posibles para el turista corriente
y cuenta con itinerarios y guias calificados. Aqui puede leer mas sobre

las Cuevas de Bellamar.
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La Cueva de Catalina, ubicada cerca de la de Bellamar y con una
extension cercana a los 10 km.

Rio Canimar, un atractivo rio localizado al este de la ciudad, navegable y
bordeado de exuberante vegetacion. Se pueden alquilar alli los
implementos y embarcaciones para pescar y remar y pasar una agradable
tarde en un entorno relativamente natural. Un paisaje increible que apenas
se puede divisar desde la carretera (Via Blanca), a no ser que se detenga
el auto.

El Castillo del Morrillo, una antigua fortaleza espafiola en la
desembocadura del Rio Canimar, hoy dia un museo dedicado a Antonio
Guiteras Holmes, un lider revolucionario muerto en el lugar por las fuerzas
represivas del dictador Geraldo Machado, en 1934

La Ermita de Nuestra Sefiora de Monserrat, construida por catalanes en el
siglo XIX y con espectaculares vistas sobre el Valle del Yumuri y la Bahia
de Matanzas.

El Valle del Yumuri, situado al oeste de la ciudad y formado por los rios
Yumuri y Bacunayagua es sin dudas uno de los valles mas bellos de la isla.
Lo distinguen las suaves colinas que lo rodean y el mosaico de fincas de
cultivo que destacan en el fondo.

La oferta de la ciudad para el turismo se complementa con humerosos e
interesantes museos y el cabaret Tropicana Matanzas, situado en la
margen izquierda del rio Canimar y que destaca por su belleza y por una
puesta en escena tipicamente cubana, un complemento perfecto para los

vacacionistas de Varadero, la Playa Azul.

Primicias historicas

Matanzas es la primera ciudad moderna de Cuba por los criterios
urbanisticos y unicos utilizados en su disefio y fundacion; el centro historico
urbano no ha sufrido modificaciones en su trazado desde la fecha de su

fundacioén.
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El Hospital de Santa Isabel, edificado en 1838, es la mas antigua institucion
hospitalaria en activo de toda Cuba.

La academia Alberto Tarascé Martinez fue muy importante para el
desarrollo de las artes plasticas de Matanzas.

Las Cuevas de Bellamar es el centro turistico en activo més antiguo de
Cuba. Es una de las cuevas abiertas en caliza mas bellas del mundo.

En Matanzas se celebré el primer juego de béisbol de toda Cuba. Es por
derecho propio la cuna de ese deporte y cuenta con el mas antiguo lugar
dedicado a ello, el estadio Palmar de Junco.

En el Palacio de Gobierno se iz6 por primera vez en Cuba la ensefia
nacional el 20 de mayo de 1902.

Dentro de sus destacados elementos culturales estan el ser la cuna del
baile nacional, el danzon ademas del danzonete y la columbia.

El poeta José Jacinto Milanés hizo el primer verso que consagra la
cubanidad en general y la matanceridad en particular.

En fecha tan temprana como los inicios del Siglo XX, en el monumento al
soldado desconocido, se enuncia e inscribe en bronce por primera vez la
consigna “Patria o Muerte”.

La ciudad ha dado a Cuba dos poetas nacionales: Bonifacio y Agustin
Acosta, ademas de tener a Carilda Oliver Labra, representante Gnica de su
estilo.

El primer museo creado por la Revolucién fue el de Matanzas y el Museo
Farmaceéutico es unico en su tipo en América.

La primera experiencia cubana del Poder Popular tuvo lugar en Matanzas.
Nace en Matanzas Amparo Orbe, considerada como una de las mas

grandes bellezas yumurinas (Cueto, 2008).
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Conclusiones del capitulo Il

Los antecedentes metodoldgicos proporcionan el contexto necesario para
justificar el enfoque y los métodos seleccionados para un estudio, asi como
situar la investigacion dentro del panorama académico relevante.

El procedimiento disefiado constituye el soporte metodolégico para evaluar
la imagen en ciudades como destino turistico, porque, al integrar en su
estructura consistentemente logica y flexible, los principales conceptos,
meétodos y técnicas, con pertinencia, suficiencia y generalidad, permite
realizar diferentes andlisis con vista a lograr el desarrollo de la imagen, v,
por tanto, su aplicacion en otras ciudades.

Matanzas es una combinacion Unica de historia, cultura y entorno natural.
La ciudad atrae visitantes y estudiosos de todo el mundo. Esta ciudad, con
una rica amalgama de influencias historicas y -culturales, ha sido
inmortalizada en la literatura, la musica y las artes, convirtiéndose en un

punto focal de interés tanto para turistas como para académicos.
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CaPIiTULO Il IMPLEMENTACION DEL PROCEDIMIENTO PARA MEDIR LA IMAGEN DE LOS

DESTINOS TURISTICOS

En el presente capitulo se aplicara el procedimiento determinado en el capitulo I,
el cual consta de 3 fases y 7 pasos, a las cuales se les dara respuesta.
Contribuyendo asi a la medicion de la imagen de la ciudad de Matanzas como
destino turistico. A continuacion, se retoman las fases y etapas ya descriptas en
el procedimiento elaborado, a manera de demostrar la viabilidad de su

aplicabilidad practica.
Fase I: Definicion del problema a resolver
Paso 1. Caracterizacion del objeto de estudio:

Matanzas fue recientemente declarada destino turistico dada su vocacion
paisajistica, tradiciones y arquitectura predominantemente neoclasica. Sin
embargo, a pesar de sus atractivos y de su innegable potencial, en la actualidad
la ciudad no es considerada un destino turistico de relevancia en nuestro pais,
sino que mas bien actia como destino intermedio entre La Habanay la Peninsula
de Hicacos. El ministro Manuel Marrero ha destacado que, aunque Varadero
sobresale por su potencial, al ser considerado el principal destino de sol y playa
en nuestro pais, existe un importante segmento de mercado que no es satisfecho
y que apuesta por la cultura y por el turismo de cuidad, sobre todo de procedencia
europea. Por lo tanto, surge la necesidad inmediata de adoptar soluciones viales
y emprender acciones dirigidas a la restauracion del patrimonio y a la revitalizacion
de la ciudad (Picon, 2022).

Paso 2. Establecimiento de objetivos de la medicion de imagen:

Esta investigacion asume la imagen como la interpretacion razonada y emocional
del consumidor a consecuencia de la combinacion de dos componentes que estan
estrechamente interrelacionados: la evaluacion perceptual cognitiva y la

evaluacion afectiva, considerandose en este analisis que existe una
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predisposicion a actuar de una manera determinada directamente relacionada con
la imagen que se quiere medir. Dicho esto, queda claramente establecido que no
se trata de la imagen por su significado visual sino por su contenido, por lo que

nos proponemos como objetivos de investigacion los siguientes:
Objetivo General del Estudio empirico:

Definir y aplicar un procedimiento que permita la evaluacion y medicion de la
Imagen de la ciudad de Matanzas de forma valida y fiable, permitiendo establecer
a partir de esto una gestion eficaz de los recursos de la ciudad objeto de

investigacion.
Objetivos especificos del Estudio empirico:

1. Definir el procedimiento de medicién de la ciudad de Matanzas a partir de
las metodologias analizadas.

2. Medir la Imagen de la ciudad de Matanzas a partir de los componentes de
esta.

3. Detectar puntos fuertes y débiles para la ciudad de Matanzas segun los

componentes que integran su imagen.
Fase Il Elaboracién del instrumento de investigacion

Paso 3. Generacion de atributos que forman parte de los componentes de la

Imagen de Ciudad:

Para la generacion de los atributos que forman parte de los componentes de la
imagen de una ciudad partimos preliminarmente de las dimensiones del
componente perceptual - cognitivo que define la imagen de una ciudad como
destino turistico, para lo cual se consideran los factores que determinan la
atractividad de las ciudades, segun las ochos dimensiones siguientes: 1) factores
politicos, sociales y econdmicos; 2) componentes naturales; 3) estructura urbana;
4) patrimonio cultural tangible; 5)patrimonio cultural intangible; 6) atracciones

turisticas; 7) servicios turisticos; y 8) prestigio y atmosfera.
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Con el objetivo de ratificar la pertinencia de las 8 dimensiones y los 51 atributos
establecidos, se revisa el planteamiento de la OMT (1999), desde el enfoque de
los recursos y aspectos necesarios para impulsar el desarrollo turistico de una
localidad, agrupados en 9 dimensiones que incluyen 75 atributos: 1) recursos
naturales; 2) recursos argueoldgicos, historicos y culturales; 3) tipos especiales
de atracciones; 4) clima; 5) calidad ambiental; 6) infraestructura; 7) servicios e
instalaciones de turismo; 8) desarrollo de recursos humanos; y 9) factores que
influyen en el desarrollo del turismo .Donde se realiza una comparacion entre las
8 dimensiones, los 51 atributos propuestos y los establecidos (9 dimensionesy 75
atributos) por la OMT (1999), concluyendo que los atributos propuestos tienen
correspondencia total con los indicados por la OMT (1999), por lo que se asumen
las 8 dimensiones y los 51 atributos del componente cognitivo de la imagen de

una ciudad como destino turistico.

Cantos (2017) se propuso evaluar la identidad urbana turistica en la ciudad de
Quito en Ecuador y para determinar los atributos o indicadores a evaluar, realizé
un estudio cualitativo con expertos, cuya seleccion de indicadores contemplé las

siguientes opciones de analisis:

1. Mantener: Los indicadores propuestos son ratificados tal como se
presentan.

2. Maodificar: El alcance y contenido de los indicadores es aceptado, pero se
proponen cambios dentro de los siguientes ambitos:

e Cambiar el nombre

e Agregar elementos al nombre propuesto

e Suprimir ciertos elementos propuestos

3. Eliminar: Los indicadores que no contribuyen a la definicion de la identidad
turistica de la ciudad.

4. Adicionar: En este punto, es necesario aclarar que esta categoria de
analisis solo se aplica a los indicadores, no asi, a los atributos, pues de
acuerdo a esta investigacion, los ocho atributos propuestos determinan la

identidad urbana turistica de una ciudad como destino turistico.
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Tomando como referencia estos indicadores y atributos definidos por la autora
para evaluar la identidad urbana turistica de Quito, se decide aplicar igualmente
un estudio cualitativo en la Oficina del Conservador, con el objetivo de determinar
cuales de esos atributos e indicadores se adecuan realmente a la ciudad de
Matanzas. Este estudio se realiz6 a través de un cuestionario donde se le
presentaron a los encuestados los ocho atributos y los 56 indicadores dandoles
las opciones de mantener, eliminar, modificar e incluso afiadir otro indicador en

cualquiera de las dimensiones, si lo consideraban necesario.

Una vez llevado a cabo este proceso en el que participaron 10 personas (cuyos
datos se muestran en la tabla 2) se obtuvieron los siguientes resultados:

e EI100% de los encuestados estuvo de acuerdo en mantener cuatro de los
6 indicadores tal y como estaban, mientras que el 80% considerd que el
indicador de calidad de vida solo incluiria, salud, educacion y vivienda y la
tltima dimensién solo se quedaria como interacciones sociales.

e EI 80% estuvo de acuerdo en modificar el primer indicador (entorno
montafioso y bosques, vegetacion, rios, costas y bahia, por ser elementos
intrinsecos de la ciudad, agrupandolos en paisajes.

e Morfologia y Estructura Urbana: ElI 80% expresé su conformidad con
mantener todos los indicadores, mientras que un 90% consider6 oportuno
eliminar servicios publicos por servicios estatales y privados.

e Patrimonio Cultural Tangible: EI 100 % estuvo de acuerdo en mantener
todos los indicadores.

e Patrimonio Cultural Intangible: ElI 50 % estuvo de acuerdo en mantener
todos los indicadores y el 90% estimdé necesario unir tradiciones y
costumbres en un solo indicador.

e Atracciones Turisticas: El 100% estuvo de acuerdo en eliminar los
emprendimientos de chocolate, cerveza artesanal y dulces ya que no son
propios de la ciudad y dejarlo en emprendimientos estatales y privados.

e Servicios Turisticos: El 100% estuvo de acuerdo en mantener todos los

indicadores de la forma en que estan redactados.

52



e Prestigio y Atmosfera: EI 100% estuvo de acuerdo en eliminar el indicador
estar de moda ya que no es algo que caracteriza la ciudad y el 80% estuvo

a favor de afadir tranquilidad al indicador de seguridad.

La tabla muestra los ocho atributos y 54 indicadores que se pudieron determinar
como resultado del estudio y en base a los cuales se va a construir el cuestionario.
El resto de las preguntas abordadas en la entrevista se quedaron iguales ya que

el 100% de los entrevistados estuvo de acuerdo.
Paso 4. Disefio del instrumento de Investigacion: El Cuestionario:

Se disefiaron dos cuestionarios, a partir de las pautas establecidas en el
procedimiento general propuesto en el capitulo I, uno para evaluar la imagen de
la ciudad de Matanzas como destino turistico para residentes en la ciudad el cual
consta de 7 preguntas y 2 sub-preguntas de informacion personal (Ver Anexo 7)
y otro para medir la imagen a través de turistas nacionales, este esta conformado

por 9 preguntas y 3 sub-preguntas de informacion personal (Ver Anexo 8).

En el caso del cuestionario para medir la imagen de la ciudad de Matanzas como
destino turistico para residentes en dicha ciudad la primera pregunta es para
determinar si las personas seleccionadas residen o no en la ciudad, en el caso de
no residir se desecha esta encuesta. La pregunta 2 es una pregunta abierta para
determinar las caracteristicas distintivas que consideren de la ciudad (midiéndose
el componente Unico- distintivo). Con la pregunta 3 se mide el componente
perceptual — cognitivo, que tiene como objetivo determinar las percepciones reales
de los residentes con respecto a cada uno de los 8 atributos y 54 dimensiones
que lo conforman utilizandose una escala de Likert de 6 puntos, siendo el 1 “muy
malo”, 2 “malo”, 3 “ni malo ni bueno”, 4 “bueno”, 5 “muy bueno” y 6 no tengo
conocimiento ,ademas de la importancia que le otorgan a cada aspecto,
utilizdndose una escala de Likert de 6 puntos, siendo 1) Importante; 2) Muy
importante; 3) Sumamente importante; 4) Crucialmente importante; 5) Poco
importante; 6) No tengo conocimiento. Luego le sigue la pregunta 4 que incluye

un componente perceptual — cognitivo — afectivo (atmdsfera), para conocer cuéales
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son los sentimientos que se manifiestan en la mente de los residentes sobre la
ciudad de Matanzas. Se mide con una escala diferencial semantica compuesta
por 4 parejas de sentimientos bipolares: Desagradable-Agradable, Tedioso-
Alegre, Impasible Emocionante, Bullicioso -Relajado. Utilizandose una escala de
Likert de 5 puntos donde el (1) significa el extremo negativo del par (izquierda) y
el (5) el extremo positivo del par (derecha). Para poner un ejemplo con el dltimo
par, 1 “muy desagradable”, 2 “desagradable”, 3 “ni desagradable ni agradable”, 4
“agradable”, 5 “muy agradable”. La pregunta 5 consiste en medir la imagen en
general de la ciudad de Matanzas como destino turistico, para lo cual se usé una
escala Likert de 5 puntos, siendo 1 “muy negativa”, 2 “negativa”, 3 “ni negativa ni
positiva”, 4 “positiva”, 5 “muy positiva”. La sexta pregunta se refiere al nivel de
satisfaccion en cuanto a residir en la ciudad de Matanzas utilizando una escala de
Likert desde (1) muy negativa hasta (5) Muy Positiva. La séptima pregunta se
refiere a la intencién de seguir residiendo o no en la ciudad de Matanzas con una
escala Likert desde 1 (con toda seguridad no) hasta 5 (con toda seguridad si).
Ahora bien, le suceden 2 preguntas de informacion personal, siendo estas: Sexo

y edad

En el cuestionario para medir la imagen de la ciudad de Matanzas para turistas
nacionales la primera pregunta es para determinar si las personas seleccionadas
para responder este cuestionario no residen o si trabajan en Matanzas, en el caso
de residir en dicha ciudad se desecha esta encuesta. Las preguntas 2 y 3 las
conforman preguntas abiertas para determinar la motivacion y las caracteristicas
distintivas (midiéndose el componente Unico — distintivo) que incitan a los turistas
nacionales visitar la ciudad de Matanzas. Con la pregunta 4 se mide el
componente perceptual — cognitivo, que tiene como objetivo determinar las
percepciones reales de los turistas nacionales con respecto a cada uno de los 8
atributos y 54 dimensiones que lo conforman ademas de la importancia que le
otorgan a cada aspecto, utilizandose una escala de Likert de 6 puntos, siendo el
1 “muy malo”, 2 “malo”, 3 “ni malo ni bueno”, 4 “bueno”, 5 “muy bueno” y 6 no
tengo conocimiento ,ademas de la importancia que le otorgan a cada aspecto,

utilizdndose una escala de Likert de 6 puntos, siendo 1) Importante; 2) Muy
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importante; 3) Sumamente importante; 4) Crucialmente importante; 5) Poco
importante; 6) No tengo conocimiento. Luego le sigue la pregunta 5 que incluye
un componente perceptual — cognitivo — afectivo (atmdsfera), para conocer cuales
son los sentimientos que se manifiestan en la mente de los turistas al visitar la
ciudad de Matanzas. Se mide con una escala diferencial semantica compuesta
por 4 parejas de sentimientos bipolares: aburrido - excitante, ruidoso - relajado,
impasible - emocionante, desagradable — agradable. Utilizandose una escala de
Likert de 5 puntos donde el (1) significa el extremo negativo del par (izquierda) y
el (5) el extremo positivo del par (derecha). Para poner un ejemplo con el dltimo
par, 1 “muy desagradable”, 2 “desagradable”, 3 “ni desagradable ni agradable”, 4

“agradable”, 5 “muy agradable”.

La pregunta 6 consiste en medir la imagen en general de la ciudad de Matanzas
como destino turistico, para lo cual se us6 una escala Likert de 5 puntos, siendo
1 “muy negativa”, 2 “negativa”, 3 “ni negativa ni positiva”, 4 “positiva”, 5 “muy
positiva”. La pregunta 7 se cataloga como una pregunta filtro, la cual indaga
acerca de la satisfaccion del cliente para esto se utiliza igualmente una escala
Likert de (1) muy negativa hasta (5) Muy Positiva. La pregunta 8 se refiere a que
si las expectativas del visitante fueron cumplidas utilizando la escala Likert de 5
puntos donde (1) = de ninguna forma hasta (5) = Totalmente. La pregunta 9 se
refiere a la intencion de volver a visitar o no la ciudad de Matanzas con una escala
Likert desde 1 (con toda seguridad no) hasta 5 (con toda seguridad si). Ahora bien,
le suceden 3 preguntas de informacion personal, siendo estas: Sexo, edad y

provincia 0 municipio en que residen.

Fase Il Trabajo de campo y presentacién de los resultados de la

investigacion.
Paso 5. Recoleccion de la informacion:

En esta investigacion se utiliza el muestreo aleatorio simple, el cual permite que
cada miembro de la poblacién objeto de estudio tenga la misma probabilidad de

ser escogido. De esta forma la muestra obtenida representara correctamente la
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distribucién de la poblacion total, permitiendo hacer importantes inferencias. Se
tiene en cuenta para la muestra todo aquel que resida o no en la ciudad de
Matanzas. La aplicacion del cuestionario se realizé en diferentes lugares de
Matanzas como la Terminal de Omnibus, centros de trabajos, en Calle Medio y
Narvéez, por via online entre los dias 10 al 20 de noviembre del 2023. De esta
forma la unidad muestral obtenida fue de 100.

Paso 6. Procesamiento e interpretacion de la informacion:

Una vez procesado los resultados de la encuesta de la imagen de la ciudad de
Matanzas nacionales se conocen las principales motivaciones por las cuales los

turistas nacionales visitan dicha ciudad (Ver tabla 3.1).

Tabla 3.1: Tabulacion de las principales motivaciones

Principales Motivaciones %
Familiares y Amigos 50
Ocio 25

Conocer la ciudad 15

Negocios y compras
Otros 4

Fuente: Elaboracion propia

Las principales caracteristicas Unicas-distintivas que le atribuyen los turistas
nacionales y los residentes a la ciudad de Matanzas son: Monserrate, las playas,

las Cuevas de Bellamar, el Teatro Sauto, Calle Medio y Narvaez (Ver tabla 3.2)

Tabla 3.2: Tabulacion de las principales caracteristicas Unicas - distintivas

Caracteristicas unicas - distintivas %
Calle Medio y Narvaez 30

Las playas y rios 25
Monserrate 15
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Las Cuevas de Bellamar 15
Teatro Sauto, 10
Otros 5

Fuente: Elaboracion propia.

El ambiente o sentimiento de la ciudad de Matanzas como destino turistico para
el componente afectivo tanto para los turistas nacionales como para los residentes
se caracteriza por ser muy agradable, aburrido, ni muy excitante, ni muy tedioso
ni muy alegre, ni impasible ni muy emocionante y ni muy bullicioso ni muy relajado
como explica la moda y ratifica la media de cada pareja de adjetivos utilizados
para evaluar este componente en la tabla 3.3. Teniendo en cuenta esto se puede

afirmar, que el componente afectivo para esta ciudad es satisfactorio en general.

Tabla 3.3: Componente Afectivo de la Imagen de la Ciudad de Matanzas.

Ambiente Media Moda

Desagradable- 4.1345 4
agradable

Aburrido -Excitante 3.2540 3
Tedioso-Alegre 3.1546 3
Impasible Emocionante 3.1230 3
Bullicioso -Relajado 2.3456 2
Componente Afectivo 3.2023 3

Fuente: Elaboracion Propia

En el andlisis de los resultados de la investigacion, se utilizé la estadistica
descriptiva para valorar la imagen global estructurada en dimensiones y atributos
previamente establecidos. Los resultados del estudio se obtuvieron, luego de
procesar los datos resultantes de la aplicacion de la encuesta, con el software

estadistico SPSS, donde de las cien encuestas planificadas se pudo procesar el
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ciento por ciento de estas obteniéndose como resultado lo que se expone a

continuacion.

Con respecto al componente perceptual cognitivo y afectivo entre los turistas
nacionales y residentes se conoce que los atributos se encuentran en una
evaluacion de regular y mala, asi como el nivel de importancia catalogado como

importante y muy importante. Ver tabla 3.4:

Tabla 3.4: Célculo estadistico de los atributos y dimensiones de la encuesta de

la imagen de la ciudad de Matanzas a turistas nacionales y residentes.

Atributos Media Importancia Media actual

Factores politicos, sociales 2.71 2.53
y
econdémicos
Componentes naturales 2.67 3.03
Morfologia y Estructura 2.53 2.43
urbana
Patrimonio cultural tangible 1.87 3.01
Patrimonio cultural 1.99 3.00
intangible

Atracciones turisticas 2.10 3.09
Servicios turisticos 2.52 3.26
Prestigio y atmosfera 2.16 3.66

Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 3.5: Atributo Factores politicos, sociales y econdémicos.

Célculo estadistico de los atributos e indicadores del cuestionario de la identidad

de la ciudad de Matanzas.
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Media

Atributos e indicadores (Importancia | Moda Media Moda
Actual
)
A- FACTORES POLITICOS, 2.71 2 2.53 2
SOCIALES Y ECONOMICOS
1. Estabilidad politica 2.25 2 3.2 3
2. Desarrollo econémico 3.40 2 3.5 2
3. Relacion calidad - precio de las 2.80 2 1.5 2
ofertas de la ciudad
4. Alcance de la comercializacion 2.85 4 1.75 1
5. Calidad de vida: salud, educacion, 3.20 3.15 3
vivienda.
6. Interacciones sociales. 1.80 2 2.12 2
B- COMPONENTES NATURALES 2.67 3 3.03
7. Paisajes: entorno montafioso, 3.30 3 3.95 4
vegetacion, rios, costas, bahia
8. Clima 1.80 2 3.40 4
9. Parques y areas naturales 2.5 3 2.25
10. Conservacion Ambiental 3.10 3 2.54 2
C-MORFOLOGIA Y ESTRUCTURA 2.53 3 2
URBANA
11. Aspecto externo de la ciudad: 2.12 3 3.69 3
ubicacion, uso de suelo, disefio
urbanistico de la ciudad, otros.
12. Higiene y limpieza 2.89 4 1.82 2
13. Calidad de la infraestructura 1.45 1.83 1
14. Facilidad de acceso a la ciudad: 3.00 3 2.63 2

aéreo y terrestre.
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15. Vialidad y sefalética 2.80 3 1.70 2

16. Tréfico urbano 1.5 2 1.90 2

17. Transportacion urbana 3.7 4 1.96 2

18. Estacionamientos 2.00 3 1.78 1

19. Servicios estatales y privados 3.5 3 2.99 3

20. Espacios publicos 2.40 3 2.25 2

D- PATRIMONIO CULTURAL 1.87 2 3.01 3
TANGIBLE

21. Arquitectura monumental: religiosa, 1.90 2 3.12 3
civil y militar.

22. Arquitectura menor (Centro 2.50 2 3.30 4

Historico)

23. Arqueologia aborigen y colonial 2.3 3 2.58 3

24. Museos 1.90 2 3.80 4

25. Monumentos historicos y tarjas 1.40 2 3.23 3

26. Artesanias 1.50 2 2.30 3

27. Conservacion y mantenimiento 1.60 3 2.79 3

E- PATRIMONIO CULTURAL 1.99 2 3.00 4
INTANGIBLE

28. Gastronomia 1.5 2 3.45 4

29. Festivales y eventos 2.10 2 3.35 4

30. Tradiciones y costumbres 2.35 3 2.62 3

31. Ferias y exhibiciones 1.16 2 3.45 4

32. Actividades culturales: teatro, 2.45 3 2.2 3

danza, musica, arte otras
33. Rigueza historica y patrimonial 2.4 2 2.95 4
F- ATRACCIONES TURISTICAS 2.10 2 3.09 3
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34. Instalaciones y acontecimientos 1.23 2 3.10 3
deportivos

35. Entretenimiento nocturno 2.35 2 3.25 3

36. Ocio y Aventura 2.45 3 3.45 3

37. Centros y locales comerciales 2.30 2 3.10 3

38. Entretenimiento diurno 2.4 2 3.15 3

39. Zonas de recreo y esparcimiento 2.00 2 2.7 3
para nifios

40. Congresos, eventos y reuniones 2.2 2 2.39 2

41. Excursiones turisticas 2.00 2 3.7
42. Emprendimientos: estatales y 2.05 2 3.0 4
privados

G- SERVICIOS TURISTICOS 2.52 3 3.26 4

43. Alojamiento 3.06 3 3.15 4

44. Restauracion 3.00 3 3.15 3

45. Transporte turistico 2.55 3 3.25 4

46. Informacion turistica 2.7 3 3.29 4

47. Agencias de viaje 2.34 2 3.09 4

48. Bares y discotecas 1.23 1 3.63 4

49. Acceso a las TIC's (Internet, otros) 2.85 3 3.29 4

H- PRESTIGIO Y ATMOSFERA 2.16 3 3.66 4

50. Fama - reputacién 2.00 3 3.32 4

51. Familiar 1.34 1 3.32 3

52. Exotica (Unica) 1.50 2 4.09 4

53. Seguridad y tranquilidad 2.50 3 3.59 4

54. Hospitalidad 3.5 3 4.02 4

Fuente: Elaboracion Propia.
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En el caso del primer atributo factores politicos, sociales y econémicos, presenta
una calificacion general de muy importante con una media de 2.71 reflejado en los
indicadores: estabilidad politica (2.25), ), alcance de la comercializacion (2.85) ,
relacion calidad precio de las ofertas de la ciudad (2.80).Ahora bien la calidad de
vida: salud, educacién, seguridad, vivienda, productividad y servicios (3.20 y el
desarrollo econémico (3.40) alcanzaron una calificacibn de sumamente
importante, no siendo asi para el indicador de interacciones sociales y

costumbres (1.80) que se considera importante en la escala definida.

En el caso del atributo factores politicos, sociales y econdmicos tiene una
percepcion actual mala con una media de 2.53, lo que significa que la mayoria de
sus indicadores se encuentran dentro de la categoria muy malo -malo y algunos
en regular, destacandose el indicador estabilidad politica (3.2) y calidad de vida
(3.15) y desarrollo econémico (3.5) como ni malo ni bueno y siendo su peor
indicador relacién calidad y precio de las ofertas de la ciudad (1.5) y el alcance de

la comercializacion (1.75)

El segundo atributo componentes naturales obtuvo una clasificacion de muy
importante con una media de 2.67, reflejandose en los indicadores: paisajes:
entorno montafioso, vegetacion, rios, costa y bahia (3.30) siendo sumamente
importante, clima (1.8) de importante, parques y areas naturales (2.50) de muy
importante, asi como para el indicador conservacion ambiental (3.10) que se

califica de sumamente importante segun la escala definida.

El atributo componentes naturales tiene una percepcién actual regular con una
media de 3.03 en donde se destacan el indicador entorno montafioso, vegetacion,
rios, costas, bahias (3.95) con una clasificacion de ni muy malo ni bueno
acercandose a ser bueno, siendo el indicador méas bajo y por lo tanto malo los

parques y areas naturales (2.25)

El tercer atributo morfologia y estructura urbana obtuvo una calificacién general
de muy importante con una media de 2.53, siendo los indicadores mas relevantes:

facilidad de acceso a la ciudad: aéreo y terrestre (3.0), transportacion urbana (3.7),
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servicios estatales y privados (3.5) de sumamente importante, mientras que los
indicadores, higiene y limpieza (2.89), vialidad y sefialética (2.80), aspecto
externo de la ciudad: ubicacion, uso de suelo, disefio urbanistico de la ciudad y
otros (2.12), estacionamientos (2.0),espacios publicos (2.40) de muy importante,
la calidad de la infraestructura (1.45), trafico urbano (1.5) y se califican de
importantes segun la escala definida.

En el caso de la Morfologia y estructura urbana presenta una percepcion mala
considerandose todos los indicadores dentro de la misma evaluacion siendo los
mejores evaluados el aspecto externo de la ciudad: ubicacion, uso de suelo,
disefio urbanistico de la ciudad, otros (3.69) y Vialidad y sefalética (3.5) y los
peores aspectos la calidad de la infraestructura (1.83) y la higiene y limpieza
(1.82).

Con respecto al estado actual este atributo obtuvo una valoracion general de malo
ya que su media es de 2.43 ; destacandose el indicador: vialidad y sefialética (3.5)
,disefio urbanistico de la ciudad y otros (3.69) de ni malo ni bueno, higiene y
limpieza (1.82), transportacion urbana (1.96), , calidad de la infraestructura (1.83),
, tréfico urbano (1.90), estacionamientos (1.78), como los mas criticos, de muy
malos, los servicios estatales y privados (2.99), aspecto externo de la ciudad:
ubicacion, uso de suelo facilidad de acceso a la ciudad: aéreo y terrestre (2.63), y

espacios publicos (2.25) fueron considerados de malos.

El atributo patrimonio cultural tangible es considerado como importante con una
media general de 1.87, destacandose los indicadores arqueologia aborigen y
colonial (2.3), arquitectura menor (Centro Historico) con una media de 2.50 y como
muy importantes, mientras que los importantes son: arquitectura monumental,
civil, religiosa y militar (1.90), conservacion y mantenimiento (1.60) monumentos

histéricos y tarjas (1.40) y artesanias (1.50), museos (1.90).

El estado actual del atributo es valorado como ni malo ni bueno con una media de
3.01, por lo que sus indicadores oscilan sobre este valor: arquitectura

monumental, civil, religiosa y militar (3.12), museos (3.80), arquitectura menor

63



(Centro Histérico) con una media de (3.30), monumentos histéricos y tarjas (3.23),
mientras que, arqueologia aborigen y colonial (2.58), artesanias (2.30) y

conservacion y mantenimiento (2.79) como malo.

El quinto atributo patrimonio cultural intangible es considerado como importante
ya que tiene una media de 1.99, siendo sus indicadores mas sobresalientes:
festivales y eventos (2.10), tradiciones y costumbres (2.35), actividades culturales:
teatro, danza, musica y otras (2.45), riqueza histérica y patrimonial (2.4), de muy

importante y ferias y exhibiciones (1.16), gastronomia (1.5), de importante.

La valoracion del estado actual de este atributo es ni malo ni bueno con una media
de 3.0, destacdndose: gastronomia (3.45), festivales y eventos (3.35),
exhibiciones (3.45) como los mejores valorados mientras que tradiciones y
costumbres (2.62), ferias y actividades culturales: musica, teatro y danza y otras

(2.2), la riqueza historica y patrimonial (2.95) fueron los peores valorados.

El atributo atracciones turisticas es considerado muy importante ya que tiene una
media de 2.10, por lo que sus indicadores oscilan alrededor de este valor:
entretenimiento nocturno (2.35), ocio y aventura (2.45), centros y locales
comerciales (2.30), entretenimiento diurno (2.4), eventos y reuniones (2.2), zonas
de recreo y esparcimiento para nifios (2.0), ), y emprendimientos (2.05),
congresos, excursiones turisticas (2.2) como muy importante e instalaciones y

acontecimientos deportivos (1.23) de importante.

Con respecto al estado actual este atributo es considerado como bueno ni malo
con una media de 3.09 y sus indicadores oscilan sobre este valor:, zonas de recreo
y esparcimiento para nifios (2.7) , eventos y reuniones (2.39), congresos (2.39)
con categoria de malo, excursiones turisticas (3.7), ocio y aventura (3.45) ,
entretenimiento nocturno (3.25), instalaciones y acontecimientos deportivos (3.10)
y emprendimientos (3.0) , 3.45), centros y locales comerciales (3.10),

entretenimiento diurno (3.15) de ni malo ni bueno.
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El séptimo atributo servicios turisticos es catalogado como muy importante con
una media de 2.52, reflejdndose en los indicadores: alojamiento (3.06)
restauracion (3.00), de sumamente importante, acceso a las TICs (2.85),
transporte turistico (2.55), informacion turistica (2.7), agencias de viaje (2.34),

como muy importantes y bares y discotecas (1.23) de importantes.

En cuanto al estado actual, el atributo es valorado como ni bueno ni malo con una

media de 3.26, sobresaliendo siendo todos de categoria de ni bueno ni malo.

El dltimo atributo prestigio y atmoésfera es considerado como sumamente
importante con una media de 2.16, destacandose la: hospitalidad (3.5) como
sumamente importante, mientras que los indicadores: fama/reputaciéon (2.00),
seguridad y tranquilidad (2.50), de muy importante, familiar (1.34), exética Unica

(1.50) son considerados importantes.

Respecto al estado actual el atributo se valora como ni bueno ni malo con una
media de 3.66, siendo el indicador mejor valorado: exdtica Unica (4.09), la
hospitalidad (4.02), el atributo familiar (3.32), fama/reputacion (3.32).de ni bueno

ni malo al igual que la seguridad (3.59).

Al evaluar el componente perceptual — cognitivo, de manera general se conoce

gue sus atributos se califican desde importantes a crucialmente importantes,

encontrandose dentro de la categoria de muy importante: componentes naturales,
factores politicos, sociales y econdmicos, morfologia y estructura urbana,
atracciones turisticas, prestigio y atmdésfera y servicios turisticos, mientras que,

patrimonio cultural intangible, patrimonio cultural tangible de importante.

Con respecto a la valoracion de los atributos en cuanto a su estado actual se
observa que va desde muy malo ni malo ni bueno. Dentro de la categoria de malo
se encuentran: factores politicos, sociales y econdmicos, morfologia y estructura
urbana, y, encontrandose en la categoria de ni bueno ni malo: patrimonio cultural
intangible, patrimonio cultural tangible, componentes naturales, atracciones

turisticas, servicios turisticos y prestigio y atmésfera.
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La imagen general de la ciudad de Matanzas tanto para los turistas nacionales
como para los residentes obtuvo una media de 3.0012, lo que significa que es
regular por lo cual se considera ni buena ni mala y 2.318 considerandose muy

importante de acuerdo a la escala definida.

Con respecto al cumplimiento de expectativas referente a la visita a la ciudad, en
términos estadisticos se obtuvo una media de 3.20 al igual que en el caso de los
turistas el nivel de satisfaccion que han experimentado los encuestados muestra
una media de 3.20 por lo que no se considera positivo este indicador en general.
Viendo estos resultados la actitud de los turistas nacionales tiene una media de
3.00, lo que significa que no existe una total seguridad que vuelvan a visitar la
ciudad de Matanzas, mientras que mas del 70% de los residentes a pesar de los
resultados presentan una actitud bastante segura de seguir residiendo en la

ciudad de Matanzas.

En cuanto a la edad la mayor cantidad de los encuestados entre turistas
nacionales y residentes se encuentran entre 21 y 35 afios representando el 40%
y la de menor cantidad se encuentran en las edades de 51 a 65 afios

representando el % 10 (Ver Tabla 3.7).

Tabla 3.7: Tabulaciéon de las edades.

Edad %
Menores de 20 23
21-35 afios 40
36-50 afos 27
51-65 afios 10
Mas de 66 afios |  eeemeee-

Fuente: Elaboracion propia.
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De los 100 encuestados,50 fueron turistas nacionales donde la cantidad mas
significativa pertenecen al municipio de Cardenas representando un 60%, debido

a su cercania con la ciudad objeto de estudio (Ver Tabla 8).

Tabla 3.8: Tabulacion de la provincia de residencia.

Municipio o Provincia Cantidad de %
encuestados
La Habana 12 24
Cardenas 30 60
Villa Clara 2 4
Camaguey 4
Cienfuegos 2 4

Fuente: Elaboracion Propia

Fueron seleccionados 46 mujeres representando el 46 %y 44 hombres

representando el %44 para la aplicacién de la encuesta.
7. Informe final del Estudio de Imagen en la ciudad:

Una vez llevada a cabo la recoleccion y procesamiento de la informacién se pudo
determinar que el estado actual de la imagen turistica de la ciudad de Matanzas
como destino turistico no es totalmente favorable segun los resultados obtenidos
de la evaluacion realizada a turistas nacionales y a residentes, con respecto a los
atributos siguientes: componentes naturales, patrimonio cultural tangible e
intangible, servicios turisticos y prestigio y atmosfera, es desfavorable con los
atributos: factores politicos, econdmico y sociales y morfologia y estructura urbana
.Conociendo los puntos fuertes y débiles que presenta la ciudad de Matanzas en
base a los datos recopilados de los encuestados ,se debe trabajar en mejorar los

puntos afectados y potenciar ain mas aquellos que son favorables.
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CONCLUSIONES

La evaluaciéon de la imagen del destino turistico de la ciudad de Matanzas tiene
como mision la identificacion de un conjunto de atributos que permitan la
descripcion de las dimensiones cognitiva, afectiva y global ademéas de los
componentes holistico-atributo, comun-unico y funcional-psicolégico, estos
aspectos que se complementan con el disefio de un instrumento de captacién de
informacién y su posterior procesamiento estadistico utilizando métodos
cuantitativos y cualitativos, cuyo procesamiento y andlisis de los resultados nos
conlleva a la propuesta de las siguientes conclusiones tedricas y practicas, que

contribuyen a la solucion del problema cientifico:

1. Se logra contextualizar lo referente a la evaluacion de la imagen de
destino turistico a partir de la revision de la bibliografia especializada de
diferentes especialistas, autores e investigadores lo cual ha permitido
elaborar el marco tedrico referencial de la investigacion.

2. A partir de la revision bibliografica y los lineamientos de la metodologia
de la investigacion, se logra estructurar un esquema conceptual no
referenciado con anterioridad en la literatura cientifica, para proceder a
la evaluacién de la imagen de destino turistico.

3. Se propone un instrumento para medir la identidad de la ciudad basado
en la metodologia de Cantos (2017), considerando la conceptualizacion
tedrica de la identidad lo que incluye coherentemente las dimensiones
y atributos de esta siendo modificado a partir de la entrevista hecha a
10 funcionarios de la oficina del conservador.

4. Se elabora el procedimiento de caracter cuantitativo y cualitativo para
la evaluacion de la imagen de destino turistico sustentado en un

enfoque multidimensional y multicriterio, con preguntas de opcion
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multiple y de escala Likert que ha permitido la valoracion y el andlisis de
la problemética objeto de investigacion, logrando recopilar y procesar
estadisticamente las dimensiones y componentes identificados con
relacion al objeto de estudio.

La investigacion ha permitido la recopilacion y el uso de varias técnicas
estadisticas con relacion a la evaluacion de la imagen de destino
turistico, dando como resultado la creacion de un método detallado
Los resultados obtenidos en la investigacion mediante la aplicacion de
un procedimiento estructurado, ha logrado obtener un instrumento
propio, que ha permitido la identificacion de un conjunto de atributos que
determinan imagen del destino turistico.

Se establecen los componentes Unico - distintivo, perceptual —
cognitivo, afectivo, global y conativo como esenciales en la medicion de
la imagen de una ciudad

Se aplicd el procedimiento para medir la imagen de la ciudad de
Matanzas. Al evaluar el componente perceptual-cognitivo, de manera
general se conoce que sus atributos se califican desde importantes a
crucialmente importantes, encontrdndose dentro de la categoria de muy
importante: componentes naturales, factores politicos, sociales y
econdémicos, morfologia y estructura urbana, atracciones turisticas,
prestigio y atmésfera y servicios turisticos, mientras que, patrimonio
cultural intangible, patrimonio cultural tangible de: importante. Respecto
a la valoracion de los atributos presentan una percepcion regular con
respecto a la imagen, pasando de una evaluacion de malo los atributos.
Dentro de la categoria de malo se encuentran: factores politicos,
sociales y economicos, morfologia y estructura urbana. Los
componentes que encuentran en la categoria de ni bueno ni malo son
patrimonio cultural intangible, patrimonio cultural tangible, componentes
naturales, atracciones turisticas, servicios turisticos y prestigio y

atmaosfera.
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RECOMENDACIONES

1. Considerar el instrumento metodologico propuesto de manera que
constituya una estrategia complementaria por parte de la organizacion
turistica a cargo del destino para que con la evaluacion de la ciudad de
Matanzas pueda potenciar su imagen, competitividad y atractivo.

2. Considerar los resultados de la investigacion para revitalizar la gestion de
la imagen

3. Reconocer el caracter dindmico y evolutivo de la imagen de destino
turistico, para lo cual, se hace necesario establecer su monitoreo y
seguimiento, considerando otros segmentos de visitantes, y estableciendo
las comparaciones en el tiempo.

4. Aplicar la encuesta disefiada en este trabajo para estudiar y mejorar la
imagen del destino turistico.

5. La utilizacion de estas encuestas de forma sistematica, estable y
permanente, por las entidades y empresas encargadas de la promocién y
comercializacién de los destinos turisticos en el pais.

6. Incluir el presente trabajo de diploma como material complementario de
consulta bibliografica en el repositorio de tesis de la Carrera Licenciatura
en Economia.

7. Facilitarle los resultados obtenidos en la investigacion a los gestores de la
ciudad de Matanzas (Gobierno Municipal, Gobierno Provincial, Oficina del
Conservador, Oficina del Historiador, entre otros).

8. Continuar perfeccionando el procedimiento para la medicion de la identidad
e imagen disefiado para su aplicacion en la ciudad de Matanzas y valorar

posible generalizacion a otras ciudades del pais.
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ANEXOS

Anexo 1: Definiciones de turismo y criterios comunes
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Es el conjunto de las relaciones y fenomenos
1942 ) . )
Hunziker producidos por el desplazamiento ¥ permanencia de X X X
v Krapt personas fuera de su lugar de domicilio, no motivados
por una actividad lucrativa.
Es el conjunto de relaciones pacificas y esporadicas
1965 | que resultan del contacto entre personas gue visitan un X X x| x
Haulot |lugar por razones no profesionales v los naturales del
mismao.
El turismo incluye cualguier actividad relacionada con
1979 | el desplazamiento temporal de personas hacia destinos
Tourism fuera de los lugares donde normalmente viven o XXX
Society |trabajen asi como las actividades que realizan en su
estancia.
Comprende conjuntamente el desplazamiento vy las
actividades que realizan las personas durante sus
1983 |vigjes y estancias, asi como las relaciones que surgen X X [xlx!| x
OMT  en ellos; en lugares distintos al de su entorno habitual
por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio
y minimo 24 horas, pernoctando en el destino.
El turismo agrupa al conjunto de actividades de
produccion vy consumo, a las que dan lugar
1983 | determinados desplazamientos seguidos de una x | x X X
Michaud noche, al menos, pasada fuera del domicilio habitual,
siendo el motivo de viaje el recreo, los negocios, la
salud, o un evento profesional, deportivo o religioso.
Fuente: Tituafia (2017).




Anexo 2: Definiciones de turismo y criterios comunes
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Todo elemento geografico, sea o no, division administrativa,
1992 capaz de ser identificado bajo una denominacion del tipo que
Valls sea (...) donde se encuentren los productos que presentan unas| X X
caracteristicas muy definidas, los cuales son frutos de los
factores naturales o de los propios procesos de fabricacion.
1993 Paguete de facilidades y servicios turisticos gque esta compuesto
= .| por miltiples atributos que de forma conjunta determinan su| X
Hu y Ritchie .
atractivo.
1994 Ciudad, regién o pais hacia el que se dirigen los visitantes, X
Bull tenigéndolo como su principal objetivo.
1997 Son sitios con alguna forma de limite real o percibido, como el
Kotler et al limite fisico de una isla, las fronteras politicas o incluso las X X
" |fronteras del mercado.
1998 Lugar hacia donde tiene que desplazarse la demanda para X
oMT consumir el producto turistico.
1999 Agrupacion multiactividad que compite sobre la base de una
Ruiz, Olarte |estrategia de cooperacion espacial ofertando  productos| X X x
e Iglesias |integrados gue es evaluada v juzgada por el turista.
Combinaciones de productos turisticos que ofrecen una
2000 experiencia integrada a los turistas. Es un drea que presenta
Bigné, caracteristicas reconocidas por los visitantes potenciales, las % X %
Font y cuales justifican su consideracion como entidad y atraen viajes
Andreu al mismo, con independencia de las afracciones que existan en
otras zonas.
2004 Conjunto articulado de procesos turisticos que actdan en una
Pérez zona geogrifica determinada con el objetivo de obtener X X X
- __|ganancias, mediante la satisfaccion de las necesidades de los
Campdesunier|; .
turistas.
El destino turistico estd constituido por un conjunto de
2010 elementos, por la suma de atractivos naturales o artisticos y de
Eiarque servicios. Es un conjunto de recursos que generan una| X
jarg capacidad de atraccion suficiente para inducir al viajero a
realizar los esfuerzos necesarios para desplazarse hasta &l
2010 La combinacibn de productos turisticos gque ofrece una X X
CEDDET experiencia integrada a los turistas.
La zona que se identifica de manera independiente, se
2011 promueve como lugar que los turistas pueden visitar v en la que X X
CETUR una o varias instancias gubermnamentales u organizaciones
coordinan el producte turistico gque ofrece.




Fuente: Tituafa (2017).

Anexo 3: Autor/ Aproximacion conceptual sobre la imagen de un destino turistico

e Markin (1974) Nueva comprension tedrica personalizada e internalizada de
lo que conocemos.

e Crompton (1977) Representaciones organizadas de un destino turistico en
el sistema cognitivo del individuo.

e Assael (1984) Percepcion global del destino formada por el individuo a
través de varias fuentes de informacion a lo largo del tiempo.

e Kotler, Haider y Rein (1994) Suma de creencias, ideas e impresiones de
una persona sobre un determinado lugar.

e Baloglu y McCleary (1999a) Representacion mental de las creencias, los
sentimientos, y la impresion global sobre un destino turistico.

e Tapachai y Waryszak (2000) Percepciones o impresiones de los turistas
sobre un destino respecto a los beneficios esperados y sus valores de
consumo.

e Leisen (2001) Representacion verdadera en la mente del turista de lo que
una regién puede ofrecerle.

e Kim y Richardson (2003) Totalidad de impresiones, creencias, ideas y
expectativas y sentimientos hacia un lugar acumulados a lo largo del
tiempo.

e Blain, Levy & Richie (2005) El conjunto de actividades que apoyan la
creacion de un nombre, simbolo, logotipo, marca u otro grafico que
rapidamente identifica y diferencia a un destino.

e Radisic y Mihelic (2006) El éxito de un destino turistico en el mercado
depende en gran medida de su imagen y de su marca (que es la identidad

de marca de un producto).

Fuente: Tituafia (2017).



Anexo 4: Definiciones de imagen de destino turistico.

# Definicion Autor Afio

(A) Representacian o interpretacion mental: marcado caracter subjetivo.

1 Reprg—:‘_s.entampngs_ organizadas de un destino turistico en el sistema Crompton 1977
cognitivo del individua.

Representacion mental de los atributos y beneficios buscados por el turista_|Santos 1994
Interpretacidn subjetiva del turista acerca de la realidad del destino turistico. |Bigné et al. 2001
Una concepcién mental sostenida en comun por miembros de un grupo y Sonmez y

4 - : - . - 2002
determinante de una actitud y orientacién basicas. Sirakaya

(B) Percepcidon o impresian, global o multiatributo.

5 Pe[c:_ep0|ones de los visitantes potenciales de una determinada area Hunt 1975
turstica.
Percepcion global del destino formada por el individuo a través de varias

6 ; iy . Assael 1984
fuentes de informacion a lo largo del tiempo.

7 |Percepciones o impresiones sobre un lugar. Phelps 1986

3 Perce_pcmnes de lurls;_tas y \fepdedores de las actividades o los atractivos Gartner 1986
accesibles en un destino turistico.

9 |Impresiones de una persona sobre un estado en el que no reside Sﬁr?tner Y 1087

10|Percepcion de atributos de las vacaciones Richardson y 1988

Crompton

11|Percepciones de destinos turisticos potenciales. ;}Ialantone et 1989

12|No aspectos individuales, sino la impresion total que una entidad hace. Reilly 1990
Las"l"ni-ﬁ-r-ésmnes queuna persor-l-é"c-)"g-;"rl.lpo de -pi-é-r-;t-)-ﬁas sostienen sobre un T ]

13 pais en el cual no residen. Bojanic 1991

14 El constructo mental desarrollado sobre la base de unas pocas |mpr95|0ne5 Fakeye y 1991
seleccionadas del flujo total de impresiones. Crompton ™™ |

15 Impresion mental; la suma total de las imagenes de los elementos|Milman y 1995
indiy!gy_gl_gs o} atril_)__q_t_c_:_g_que conf__c_)_r_r_r_w__e_i_l_'l_ la expe_r_i_gp_:_:_igl turistiq_&_l __________ Pizam ™77

16 La impresion total resultante de un conjunto de productos y atnbutos MacKay y 1997
entr_gl_@ggc_ios. ____________________________________________________ Fesenmaier |

17 [Impresion visual o mental sobre un determinado lugar. Pritchard 19938

18 |Percepciones del individuo de las caracteristicas del destino. Coshall 2000
Percepciones o impresiones de los turistas sobre un destino respecto a Ios Tapachai y

19 2000
beneficios esperados y sus valores de consumo. Waryszak

(C) Ampliacion del concepto; caracter cognitivo, cognitivo-afectivo, y cognitivo—afectivo—conductual_
Exp-fé-eri-ér-i del ct-)-r-i-c-:-c-:-i-r-l;liento, i-l-"ﬁ-;:-:-féé-iones, b-r-éj:ﬁi-(-;-ios, |mé§iﬁé€|ones yllawsony ]

20 } } I 1977
pen_’:_;_e_i_l_‘r_l_lgntos emg(_:_l_q!'_l_a_ales del [Qq!_\f_l_{_j_go acerc_:_i_a__-_:_ig un Iugar: _____________ Baud-Bovy "~

21 Su['ne_:l de creencias, ideas e impresiones de un individuo scbre un destino Crompton 1979
turistico.

Actitud del turista hacia un conjunto de atributos del destino basada en sus ;

22 con_c_:_c_:_l_r]'!!gntos y s_(_e_q_t_l_r_n__l_entos _______________________________________ Moutinho 198?

23 Ideas o concepciones poseidas de forma individual o colectiva sobre el Embacher y 1989
destino turistico. Buttle




Resultado de la interaccién de las creencias, ideas, sentimientos,
24 . : - Chon 1990
_______ expectativas e impresiones de una persona sobrewnlugar. 17
25 Actitud o impresion global del individuo sobre un destino turistico|Dadgostar e 1992
_______ especifico. . |otalo
26|Suma de creencias, ideas e impresiones de una persona sobre un lugar. |Kotleretal. 1994
27 PH?JU_ICIO favorable o desfavorable de la audiencia sobre un destino Parenteau 1995
| |wristico.
28 Una estructura o esquema comun de evaluaciones que pueden ser usadas Walmsley y 1998
para diferenciar entre destinos turisticos. Young
o9 Representacion mental de las creencias, los sentimientos y la impresion|Baloglu y 1999
|__|global del individuo sobre un destino turistico. | McCleary """
30 Sum_a de asociaciones y piezas de informacion relacionadas con un Murphy et al 2000
|~ |destno. T T
Total de impresiones, creencias, ideas, expectativas y sentimientos hacia|Kim y
31 ; . 2003
_______ un lugar acumulados a lo largodeltiempo. ~ |Richardson
La percepcidn global sobre un destino, la representacion en la mente del| ...
. ) . : Sanchez,
turista de lo que conoce y siente sobre el mismo. En resumen, consiste en
32 ) = T - |Sanz y 2005
todo lo que el destino evoca en el individuo, cualquier idea, creencia, Gonzalez
sentimiento o actitud que los turistas asocian con el lugar.

Fuente: Tituafia (2017).

Anexo 5: Cuadro resumen de algunos procedimientos llevados a cabo en la

medicién de la imagen.

Autores Pais Institucion Ao | Fuente Objeto de | Herramientas
Estudio
Mosquera.R | Espafia | Universidad |201 | Tesis de | Percepcion -Disefio de
de Corufa 5 Maestria del Imaginario | encuestas en
turistico  de | relacibn  con
los los objetivos
cruceristas de la
que visitan la | investigacion
ciudad de A | -Analisis del
Corufa. folleto
turistico.

-Analisis de la
imagen

percibida




Imagen desde

la perspectiva

del visitante.
Técnica  No
estructurada
Rego.C Espafia | Universidad | 201 | Tesis de | Utilizacion de
Complutens | 4 Doctorado | la técnica
e de Madrid Repertory
Grid en la Origeny
determinacié | fundamentos
n de la | de latécnica
imagen Repertory
aplicados a | Grid, proceso
los destinos | y estructura
turisticos. de la técnica,
ventajas y
desventajas,
campos de
aplicacion e
investigacion
Chungata,C | Ecuado | Universidad | 201 | Tesis de | Andlisis de la | Imagen desde
r Tecnologica | 4 Grado imagen de | la perspectiva
Equinoccial Quito como | del visitante.
destino Imagen desde
turistico la perspectiva
del prospecto
Menéndez, A | Cuba Universidad | 201 | Tesis de | Evaluacion de | Imagen de un
“Camilo 1 Maestria la imagen del | destino
Cienfuegos” destino turistico.
turistica Conceptos

Cienfuegos

afines a la




imagen de un
destino
turistico.
Encuesta
personal.
Analisis
descriptivo:
medias y
desviaciones.
Disefio de
encuestas.
Andlisis
factorial

San Martin.H

Espaina

Universidad

de Cantabria

200

Tesis de

Doctorado

Estudio de la
imagen de
destino
turistico y el
proceso
global de

satisfaccion

Aportaciones 'y
dimensiones
de la imagen
de destino
turistico.
Formacion de
la imagen de
destinos
turistico.
Medicion de
la imagen del
destino
turistico.
Cuestionarios
y analisis de la
formacion de
la imagen con

respecto a la




generacion de

expectativas.

de la Rica, J. | Espafia | Universidad | 201 | Publicacio | La Competitivida
Ibarra,P. de Zaragoza |5 n en | construccion | d urbana e
Montorio,R. Revista de la imagen | imagen
Rodriguez,M turistica  de | .Condiciones

los destinos | de

turisticos competitividad

tradicionales: | de destino

Imagen

proyectada y
percibida de
la ciudad de

Alicante.

Fuente: Tituafia (2017).

Anexo 6: Entrevista

Esta entrevista forma parte de un estudio que realiza el Departamento de

Economia perteneciente a la Facultad de Ciencias Econémicas, de la Universidad

de Matanzas, con el objetivo de conocer los elementos que turistas nacionales e

internacionales consideran importante a la hora de determinar la imagen de la

ciudad de Matanzas como destino turistico urbano. Los resultados de esta

investigacion permitiran determinar la imagen percibida de los turistas con

respecto a la ciudad de Matanzas. Muchas gracias.

1. A continuacioén, le expondremos una serie de atributos que pueden evaluar la

imagen de la ciudad de Matanzas como destino turistico urbano. En la medida

gue los vaya analizando, puede decirnos si:

2. Entiende su significado.

La considera importante. En caso negativo ¢ cree que puede ser eliminada?

La confunde con otra y por tanto cree que se deban fusionar ¢,como?




5. Debe ser redactada de otra forma ¢como?

Atributos e

indicadores

Entiende

importante/

eliminar

Confusa/
unir con

otra (como)

Redactar
de otra
forma

(como)

A- FACTORES
POLITICOS,
SOCIALES Y

ECONOMICOS

1. Estabilidad

politica

2. Desarrollo

econdmico

3. Relacion calidad -
precio de las ofertas
de la ciudad

4. Alcance de la

comercializacion

5. Calidad de vida:
salud, educacion,
seguridad, vivienda,
productividad y

servicios.

6. Interacciones
sociales y

costumbres.

Nuevo elemento/s
gue se deban

agregar.




B-
COMPONENTES
NATURALES

7. Entorno
montafioso,
vegetacion, rios,

costas, bahia

8. Clima

9. Parques y areas

naturales

10. Conservacion
Ambiental

Nuevo elemento/s
gue se deban

agregar.

C-MORFOLOGIA Y
ESTRUCTURA
URBANA

11. Aspecto externo
de la ciudad:
ubicacién, uso de
suelo, disefio
urbanistico de la

ciudad, otros.

12. Higiene y

limpieza

13. Calidad de la

infraestructura




14. Facilidad de
acceso a la ciudad:

aéreo y terrestre.

15. Vialidad y

sefalética

16. Trafico urbano

17. Transportacion

urbana

18.

Estacionamientos

19. Servicios

publicos

20. Espacios

publicos

Nuevo elemento/s
gue se deban

agregar.

D- PATRIMONIO
CULTURAL
TANGIBLE

21. Arquitectura
monumental:
religiosa, civil y

militar.

22. Arquitectura
menor (Centro

Histoérico)

23. Arqueologia
aborigen y colonial




24. Museos

25. Monumentos

historicos y tarjas

26. Artesanias

27. Conservacion y

mantenimiento

Nuevo elemento/s
gue se deban

agregar.

E- PATRIMONIO
CULTURAL
INTANGIBLE

28. Gastronomia

29. Festivales y

eventos

30. Tradiciones

31. Costumbres

32. Ferias y

exhibiciones

33. Actividades
culturales: teatro,
danza, musica,

otras

34. Rigueza
histérica y

patrimonial

Nuevo elemento/s
gue se deban

agregar.




F- ATRACCIONES
TURISTICAS

35. Instalaciones y
acontecimientos

deportivos

36. Entretenimiento

nocturno

37. Ocio y aventura

38. Centros y

locales comerciales

39. Entretenimiento

diurno

40. Zonas de recreo
y esparcimiento

para nifios

41. Congresos,

eventos y reuniones

42. Excursiones

turisticas

43.
Emprendimientos:
chocolate, cerveza

artesanal y dulces.

Nuevo elemento/s
gue se deban

agregar.

G- SERVICIOS
TURISTICOS




44. Alojamiento

45. Restauracion

46. Transporte

turistico

47. Informacion

turistica

48. Agencias de

viaje

49. Bares y

discotecas

50. Acceso a las
TIC's (Internet,

otros)

Nuevo elemento/s
gue se deban

agregar.

H- PRESTIGIO Y
ATMOSFERA
51. Estar de moda
52. Fama /

reputacion

53. Familiar

54. Exotica (Gnica)
55. Seguridad
56. Hospitalidad

9. Cree usted que si fuésemos a evaluar el ambiente de la ciudad como destino
turistico a través de estas parejas de adjetivos; en caso de cambiar alguna pareja
o palabra de la misma ¢ cudl seria?

Desagradable - Agradable



Tedioso - Alegre

Impasible - Emocionante

Bullicioso - Relajado

10. Cuél cree usted que es el elemento (s) que distingue la imagen de la ciudad.

11.Como identificaria la imagen de la ciudad

1 2 3 4 5
Le da ayuda a engloba todos No le aporta
personalida diferenciarse los rasgos nada a la
d del resto de distintivos que ciudad
los destinos el destino
ofrece

Fuente: Elaboracién propia.

Anexo 7: Cuestionario para medir la imagen de la ciudad de Matanzas como
destino turistico para residentes en dicha ciudad.

La Universidad de Matanzas de Cuba esta realizando una investigacion sobre la
imagen turistica de la ciudad de Matanzas, para lo cual se necesita de su valiosa
opinién y colaboracién al responder la siguiente encuesta con la mayor sinceridad,
respeto y responsabilidad posible. Sus criterios y valoraciones seran realmente
valiosos. jGracias por su atencion!

1. ¢ Es usted residente en la ciudad de Matanzas? (Marque con una X)

Si No

Si su respuesta es si, responda las siguientes preguntas

2. Indique las caracteristicas que considera Unicas o distintivas de la ciudad de

Matanzas como destino turistico.

3.Teniendo en cuenta su grado de conocimiento acerca de la ciudad de Matanzas
y de los atributos de imagen urbana turistica:
a) Evalue el nivel de importancia del atributo teniendo en cuenta la incidencia del

mismo para el desarrollo turistico de la ciudad, en una escala donde: 1)



Importante; 2) Muy importante; 3) Sumamente importante; 4) Crucialmente
importante; 5) Poco importante; 6) No tengo conocimiento (Encierre en un circulo).
b) Evalue los atributos a partir del estado actual, en una escala del 1 al 5 donde:
1- Muy malo; 2- Malo; 3- Ni malo ni bueno; 4- Bueno; 5- Muy Bueno; 6- No tengo

conocimiento. (Encierre en un circulo).

Atributos e indicadores Nivel de Importancia Estado Actual
teniendo en cuenta su
incidencia para el
desarrollo del turismo de

la ciudad

A- FACTORES 1 2 34 5 6|1 2 3 4 5 6
POLITICOS, SOCIALES
Y ECONOMICOS

1. Estabilidad politica 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6

2. Desarrollo econdmico 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6

3. Relacion calidad - 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
precio de las ofertas de la
ciudad
4. Alcance de la 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6

comercializacion

5. Calidad de vida: salud, 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6

educacion, vivienda.

6. Interacciones sociales 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6

y costumbres

Nuevo elemento/s que se

deban agregar.

B- COMPONENTES
NATURALES




7. Paisajes: entorno
montafioso, vegetacion,

rios, costas, bahia

8. Clima

9. Parques y areas

naturales

10. Conservacion
Ambiental

Nuevo elemento/s que se

deban agregar.

C-MORFOLOGIA'Y
ESTRUCTURA URBANA

11. Aspecto externo de la
ciudad: ubicacioén, uso de
suelo, disefio urbanistico

de la ciudad, otros.

12. Higiene y limpieza

13. Calidad de la

infraestructura

14. Facilidad de acceso a
la ciudad: aéreoy

terrestre.

15. Vialidad y sefalética

16. Tréafico urbano

17. Transportacion

urbana

18. Estacionamientos

19. Servicios estatales y

privados




20. Espacios publicos

Nuevo elemento/s que se

deban agregar.

D- PATRIMONIO
CULTURAL TANGIBLE

21. Arquitectura
monumental: religiosa,

civil y militar.

22. Arguitectura menor

(Centro Historico)

23. Argueologia aborigen

y colonial

24. Museos

25. Monumentos

historicos y tarjas

26. Artesanias

27. Conservacion y

mantenimiento

Nuevo elemento/s que se

deban agregar.

E- PATRIMONIO
CULTURAL INTANGIBLE

28. Gastronomia

29. Festivales y eventos

30. Tradiciones y

costumbres

31. Ferias y exhibiciones




32. Actividades
culturales: teatro, danza,

musica, arte otras

33. Riqueza historica y

patrimonial

Nuevo elemento/s que se

deban agregar.

F- ATRACCIONES
TURISTICAS

34. Instalaciones y
acontecimientos

deportivos

35. Entretenimiento

nocturno

36. Ocio y aventura

37. Centros y locales

comerciales

37. Entretenimiento

diurno

39. Zonas de recreo y

esparcimiento para niios

40. Congresos, eventos y

reuniones

41. Excursiones turisticas

42. Emprendimientos:

estatales y privados

Nuevo elemento/s que se

deban agregar.




G- SERVICIOS
TURISTICOS
43. Alojamiento 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
44. Restauracion 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
45. Transporte turistico 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
46. Informacion turistica 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
47. Agencias de viaje 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
48. Bares y discotecas 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
49. Acceso a las TIC's 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
(Internet, otros)
Nuevo elemento/s que se
deban agregar.
H- PRESTIGIO Y
ATMOSFERA
50. Fama / reputacion 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
51. Familiar 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
52. Exotica (Gnica) 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
53. Seqguridad y 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
tranquilidad
54. Hospitalidad 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6

4- A continuacion, valore el ambiente o sentimiento que experimenta durante su
residencia en esta ciudad, por favor utilice la siguiente escala siendo el (1) |

extremo negativo y el (5) el extremo positivo.

Desagradable 1 23 4 5 Agradable
Tedioso 12 3 4 5 Alegre
Impasible 1234 5 Emocionante

Bullicioso 1 2 3 4 5 Relajado




5. ¢ Como valoraria la Imagen en General de la ciudad de Matanzas considerando
la escala que se le muestra de (1) muy negativa hasta (5) Muy Positiva?

1 2 3 4 5

Muy Negativa Muy Positiva

6.Cual es su nivel de satisfaccion en cuanto a residir en la ciudad de Matanzas?
Considere para responder la siguiente escala que se le muestra de (1) muy
negativa hasta (5) Muy Positiva

1 2 3 4 5

Muy negativa Muy positiva

7. ¢(En caso de tener la posibilidad de residir en otra ciudad lo consideraria?
Considere para responder la siguiente escala donde (1) = Con toda seguridad no
hasta (5) Con toda seguridad

Si: 1 2 3 4 5

Con toda la seguridad no Con toda la seguridad si

P.1. Género: Femenino __ Masculino

P.2. Edad: Hasta 20 afios __ entre 21-35 afios ___ entre 36-50 afios
entre 51-65 afios __ mas de 66 aflos

Fuente: Elaboracién propia.

Anexo 8: Cuestionario para medir la imagen de la ciudad de Matanzas como

destino turistico para turistas nacionales en dicha ciudad.

La Universidad de Matanzas de Cuba esta realizando una investigacion sobre la
imagen turistica de la ciudad de Matanzas, para lo cual se necesita de su valiosa
opinidn y colaboracion al responder la siguiente encuesta con la mayor sinceridad,
respeto y responsabilidad posible. Sus criterios y valoraciones seran realmente
valiosos. jGracias por su atencion!

1. ¢ Usted reside o trabaja en la ciudad de Matanzas? (Marque con una X)



Si No
Si su respuesta es no, responda las siguientes preguntas

2. Mencione las principales motivaciones por las cuales visitdo la ciudad de

Matanzas

3. Indique las caracteristicas que considera Unicas o distintivas de la ciudad de

Matanzas como destino turistico.

4. ¢Como evalla los siguientes indicadores de los factores e indicadores de la
ciudad de Matanzas? (Encierre en un circulo) Leyenda: 1- Muy malo; 2- Malo; 3-
Ni malo ni bueno; 4- Bueno; 5- Muy bueno

a) Evalue el nivel de importancia del atributo teniendo en cuenta la incidencia del
mismo para el desarrollo turistico de la ciudad, en una escala donde: 1)
Importante; 2) Muy importante; 3) Sumamente importante; 4) Crucialmente
importante; 5) Poco importante; 6) No tengo conocimiento (Encierre en un circulo).
b) Evalle los atributos a partir del estado actual, en una escala del 1 al 5 donde:
1- Muy malo; 2- Malo; 3- Ni malo ni bueno; 4- Bueno; 5- Muy Bueno; 6- No tengo

conocimiento. (Encierre en un circulo).

Nivel de Importancia
. o teniendo en cuenta su
Atributos e indicadores o . Estado Actual
incidencia para el

desarrollo de la ciudad

A- FACTORES
POLITICOS, SOCIALES
Y ECONOMICOS

1. Estabilidad politica 1 2 3 4 5 6 1 2

2. Desarrollo econémico |1 2 3 4 5 6 1 2 3




3. Relacion calidad -
precio de las ofertas de la

ciudad

4. Alcance de la

comercializacién

5. Calidad de vida: salud,

educacion, vivienda.

6. Interacciones sociales.

Nuevo elemento/s que se

deban agregar.

B- COMPONENTES
NATURALES

7. Paisajes: entorno
montafioso, vegetacion,

rios, costas, bahia

8. Clima

9. Parques y areas

naturales

4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6

4 5 6
4 5 6
4 5

10. Conservacion

Ambiental

Nuevo elemento/s que se

deban agregar.

C-MORFOLOGIA Y
ESTRUCTURA URBANA

11. Aspecto externo de la
ciudad: ubicacion, uso de
suelo, disefio urbanistico

de la ciudad, otros.




12. Higiene y limpieza

13. Calidad de la

infraestructura

14. Facilidad de acceso a
la ciudad: aéreoy

terrestre.

15. Vialidad y sefialética

16. Tréafico urbano

17. Transportacién

urbana

g1 o1 o1

9 o o

18. Estacionamientos

ol

(o]

19. Servicios estatales y

privados

20. Espacios publicos

Nuevo elemento/s que se

deban agregar.

D- PATRIMONIO
CULTURAL TANGIBLE

21. Arquitectura
monumental: religiosa,

civil y militar.

22. Arguitectura menor

(Centro Historico)

23. Argqueologia aborigen

y colonial

24. Museos

25. Monumentos

historicos y tarjas

26. Artesanias




27. Conservacion y

mantenimiento

2

3

4

Nuevo elemento/s que se

deban agregar.

E- PATRIMONIO
CULTURAL INTANGIBLE

28. Gastronomia

29. Festivales y eventos

30. Tradiciones y

costumbres

W| | w

e N

31. Ferias y exhibiciones

32. Actividades
culturales: teatro, danza,

musica, arte otras

33. Riqueza historica y

patrimonial

Nuevo elemento/s que se

deban agregar.

F- ATRACCIONES
TURISTICAS

34. Instalaciones y
acontecimientos

deportivos

35. Entretenimiento

nocturno

36. Ocio y aventura

37. Centros y locales

comerciales

5 6
5 6
5
5 6
5 6
5 6
5 6
5 6
5 6
5 6
5 6




37. Entretenimiento

diurno

39. Zonas de recreo y

esparcimiento para nifios

40. Congresos, eventos y

reuniones

41. Excursiones turisticas

42. Emprendimientos:

estatales y privados

Nuevo elemento/s que se

deban agregar.

G- SERVICIOS
TURISTICOS

43. Alojamiento

44. Restauracion

45. Transporte turistico

46. Informacion turistica

47. Agencias de viaje

48. Bares y discotecas

49. Acceso a las TIC's

(Internet, otros)
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Nuevo elemento/s que se

deban agregar.

H- PRESTIGIO Y
ATMOSFERA

50. Fama / reputacion

51. Familiar

52. Exotica (Unica)




53. Seguridad y 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6

tranquilidad

54. Hospitalidad 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6

5. A continuacion valore el ambiente o sentimiento que experimenta durante su
estancia en esta ciudad, por favor utilice la siguiente escala siendo el (1) | extremo

negativo y el (5) el extremo positivo.

Desagradable 1 23 4 5 Agradable
Tedioso 12 3 45 Alegre
Impasible 1234 5 Emocionante
Bullicioso 1 2 3 4 5 Relajado

6. ¢ COmo valoraria la Imagen en General de la ciudad de Matanzas considerando
la escala que se le muestra de (1) muy negativa hasta (5) Muy Positiva?
12345

Muy Negativa/ Muy Positiva

7. ¢Cudl es su satisfaccion con la calidad de la actividad turistica en el destino
Matanzas considerando la escala que se le muestra de (1) muy negativa hasta (5)

Muy Positiva?

Muy negativa Muy positiva

8. ¢Cree usted que se cumplieron sus expectativas con la visita a esta ciudad?
Indiquenos, en qué medida, por favor. Considere (1) = de ninguna forma hasta (5)

= Totalmente

De ninguna forma Totalmente




9. ¢Volveria visitar Matanzas? Considere para responder la siguiente escala

donde (1) = Con toda seguridad no hasta (5) Con toda seguridad
Siil 2 3 4 5

Con toda seguridad no Con toda seguridad si

P.1. Género: Femenino __ Masculino __

P.2. Edad: Hasta 20 afios ___ entre 21-35 afios ___ entre 36-50 aflos ___ entre 51-

65 afios __mas de 66 aflos

P.3. Lugar de residencia: Provincia o Municipio

Fuente: Elaboracién propia.



