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Resumen

El segmento de mercado que integran las personas que padecen algun tipo de
discapacidad esta cobrando una relevancia cada vez mayor para el turismo. El elevado
namero de efectivos que integran este segmento de mercado, asi como su potencial
de crecimiento, unido a su creciente participacion en el mercado turistico, nos ha
llevado a su consideraciéon como oportunidad de negocio para el sector turistico. Por
ello, es importante conocer las necesidades y deseos de las personas discapacitadas
en su comportamiento como turistas, tratando de perfilar una oferta turistica cuyo
contenido esté adaptado a las mismas, a su vez que contribuya a dar una mayor
satisfaccion a los turistas discapacitados y una mayor competitividad a las empresas
turisticas. El objetivo que se persigue en la realizacion de este trabajo es disefiar una
estrategia para la mejora de la oferta en el City Tour Matanzas-Cuevas de Bellamar
que brinda la cartera de productos de la Agencia de Viajes Cubanacan UEB Sucursal

Matanzas utilizando criterios de accesibilidad.

Palabras clave: Discapacidad, turismo, accesibilidad, barreras, derecho de los

discapacitados.



Summary

The market segment of people who suffer from some type of disability is becoming
increasingly important for tourism. The high number of personnel that make up this
market segment, as well as its growth potential, together with its growing participation
in the tourism market, has led us to consider it as a business opportunity for the tourism
sector. Therefore, it is important to know the needs and desires of disabled people in
their behavior as tourists, trying to outline a tourist offer whose content is adapted to
them, at the same time that contributes to giving greater satisfaction to disabled tourists
and greater competitiveness to tourism companies. The objective pursued in carrying
out this work is to design a strategy for the improvement of the offer in the City Tour
Matanzas-Cuevas de Bellamar that provides the product portfolio of the Cubanacan

Travel Agency UEB Matanzas Branch using accessibility criteria.

Keywords: Handicap, tourism, accessibility, barriers, handicapped rights.
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Introduccion:

El turismo accesible es una parte integral de la implementacion del turismo sostenible.
Cuando se escucha el término de turismo accesible, se piensa inmediatamente en las
personas discapacitadas y en cosas como los dispositivos de audios para los ciegos y
en rampas para las personas que van en sillas de rueda. Si, esto es una parte del
turismo accesible, pero es en realidad mucho mas que esto. El turismo accesible
consiste en facilitar el acceso turistico a personas de todas las condiciones sociales y
de todo tipo, y las prestaciones para personas discapacitadas son solo una parte de
ellos.

En el &mbito turistico, se ha creado una verdadera materia de estudio, denominada
Turismo Accesible, que estd creando una verdadera concienciacion en todas las
empresas del sector turistico por mejorar la accesibilidad para las personas

discapacitadas, no solo con fines lucrativos sino también sociales.

Cuando hablamos de turismo accesible nos referimos a que cualquier producto
turistico deberia disefiarse de modo que se tuviera en cuenta a todas las personas,
independientemente de su edad, sexo o condicion, y sin que traiga consigo costos

adicionales para los clientes con discapacidades y necesidades de acceso especificas.

No obstante, para que una persona discapacitada pueda y quiera viajar, no sélo es
necesario que disponga de tiempo libre y deseos de hacerlo, la ausencia de barreras
cuando sale de su entorno habitual se convierte en un aspecto fundamental. La
realidad demuestra que son muchas las personas discapacitadas que no viajan, no
por falta de tiempo o deseos de viajar, sino por temor a no encontrar destinos turisticos
accesibles, es decir, sin barreras. A la hora de viajar el turista discapacitado busca,
fundamentalmente, calidad y seguridad, aspectos que no les garantizan los actuales
destinos turisticos, los cuales presentan multiples barreras que abarcan desde los
medios de transporte hasta los alojamientos turisticos, pasando por los lugares de ocio

o las playas, entre otros.

La accesibilidad en el turismo es un derecho social: todo el mundo deberia tener

acceso, independientemente de su origen, edad, sexo, discapacidades, ingresos,
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entre otros , permitiendo a las personas discapacitadas y con movilidad reducida el
disfrute y acceso a los servicios turisticos, lo que supondria un incremento en la calidad
de vida de estas personas, quienes tendrian que realizar un menor esfuerzo para

realizar sus actividades de traslado, hospedaje y ocio en el destino turistico elegido.

El turismo accesible también llamado turismo para todos, esta estrechamente
relacionado con los principios del turismo sostenible. Para que una organizacion sea
sostenible debe ofrecer oportunidades de acceso a todos. Las necesidades de las
personas varian considerablemente: mientras que una persona puede tener una
discapacidad fisica otra puede estar en desventajas econdmicas o no tener acceso a
la tecnologia necesaria para organizar su viaje. Al garantizar la existencia de un
turismo accesible, los destinos mejoran sus perspectivas de negocio al atraer una
gama mas amplia de turistas de la que podrian conseguir de otro modo. EIl turismo
accesible implica un proceso de colaboracion entre todas las partes interesada en el
turismo, incluido los gobiernos, las agencias internacionales, los operadores turisticos

y los propios turistas.

El turismo es una de las actividades socioecondmicas mas importantes de nuestro
tiempo. Aunque el turismo fue inicialmente para algunos privilegiados, hoy en dia mas
de mil millones de personas patrticipan en el turismo cada afio. Este genera mas del
9% del producto interior bruto total del mundo, con unos ingresos anuales de 1,3
billones de dolares. Es uno de los sectores que mas contribuye al crecimiento
econdémico de los paises, de esta manera ayuda en la lucha contra la pobreza uno de
los objetivos del desarrollo sostenible. En el caso de Cuba la actividad turistica
representa una de las principales actividades econdmicas generadoras de divisa,
empleos y es uno de los sectores de mayor crecimiento en los ultimos afios. Como
resultado de los viajes, personas de diferentes razas, religiones, culturas entran en
contacto y se conocen. Esta familiaridad contribuye a un mayor respeto por las
diferencias, en las que se basa el turismo. Por lo anterior, Naciones Unidas declaro al

turismo “Pasaporte de la Paz”.

La accesibilidad es un elemento central de cualquier politica de desarrollo responsable

y sostenible, tanto en el contexto del turismo como en otros ambitos. Este es
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importante porque la accesibilidad es un derecho humano y una importante
oportunidad de negocio. Al garantizar que el turismo es accesible, hay mas
posibilidades de desarrollo empresarial para los individuos y desde una perspectiva
descendente. Para garantizar que el turismo accesible se desarrolle de forma
sostenible, los agentes turisticos deben desarrollar politicas y practicas orientadas a
lograr la inclusividad, evitando practicas que incluyan un trato preferente o segregado.
Cuando hablamos de turismo accesible, es preciso mencionar algunas ventajas y
factores diferenciales que puede aportar en nuestra sociedad. Aunque la lista de
ventajas podria ser interminable, aqui te presentamos cinco ventajas de este tipo de

turismo:

1. Integracion social para las personas con diversidad funcional.

2. Segmentacién de poblaciéon a la que dirigirse, en este caso personas en situacion
de discapacidad, ya sea por razones de enfermedad o de edad.

3. Desestacionalizacion, es decir, que sus calendarios de viaje suelen ser distintos al
de los demas viajeros.

4. Aumento del negocio por el factor multi clientelar, es decir, porque las personas en
situacién de discapacidad suelen ir acompafiadas de una o mas personas.

5. Aumento de la calidad de la oferta turistica y de la imagen del sector y de la

empresa.

El turismo preserva el entorno natural y el patrimonio cultural: en otras palabras, el
turismo preserva el espacio. El espacio es el recurso basico para el desarrollo del
turismo, y el espacio preservado y de calidad es el requisito previo basico para el
desarrollo del turismo. Si un bosque es atractivo para el turismo, es visitado
regularmente por turistas y excursionistas y si estas actividades generan ingresos para
la comunidad local, en ese caso el turismo probablemente no permitira que la industria
maderera explote ese bosque para sus propias necesidades. Lo mismo se aplica al
lago, la playa, la montafia. Si el centro de la ciudad medieval es atractivo para los
turistas, el turismo lo salvara de los cambios, la construccion de edificios modernos
hechos de vidrio y hormigdn. Por tanto, el turismo preserva el espacio en el que se

desarrolla, ya sea un espacio natural o antropogénico. La mayor importancia del
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turismo se refleja, sin duda, en los beneficios econdmicos que aporta a la economia
local. Todos los demas efectos positivos del desarrollo turistico se derivan de estos

beneficios econdmicos.

Partiendo de lo anteriormente planteado, existe una situacion problematica: la
inexistencia de un proyecto integrador para el desarrollo de Varadero como destino
turistico accesible. La presente investigacion tiene como disefio metodoldgico:

Objeto de investigacion: La accesibilidad en la Agencia de Viajes Cubanacan UEB

Sucursal Matanzas.

Problema cientifico: ¢ Como contribuir a una mejora de la oferta turistica que brinda
la cartera de productos de la Agencia de Viajes Cubanacan UEB Sucursal Matanzas
incorporando criterios de diagnostico de accesibilidad?

Tiene como objetivo general: Disefiar una estrategia para la mejora de la oferta en el
City Tour Matanzas-Cuevas de Bellamar que brinda la cartera de productos de la
Agencia de Viajes Cubanacan UEB Sucursal Matanzas utilizando criterios de
accesibilidad.

Entre los objetivos especificos se encuentran los siguientes:

» Sistematizar los aspectos conceptuales metodol6gicos relacionados con la oferta

de productos.

» Proponer procedimientos de investigacion para el disefio de estrategias que
incorpore la accesibilidad en el City Tour Matanzas—Cuevas de Bellamar que oferta

la Agencia de Viajes Cubanacan UEB Sucursal Matanzas.

» Aplicar el procedimiento en el City Tour Matanzas-Cuevas de Bellamar que oferta
la Agencia de Viajes Cubanacan UEB Sucursal Matanzas.

En esta investigacion los principales métodos y técnicas empleadas fueron: el analisis-
sintesis, el analisis de documentacion, la encuesta, la entrevista individual a
trabajadores y directivos de la entidad, y la elaboracién de una matriz DAFO; los cuales
seran explicados de forma detallada en el capitulo .
Los principales valores de la investigacion consisten:

Valor tedrico:
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v Sistematizacion y elaboracién de un cuerpo tedrico sobre la accesibilidad en un
producto ofertado por la Agencia de Viajes Cubanacan UEB Sucursal Matanzas.

v ldentificacion de las variables de andlisis de este fendmeno.

Valor metodoldgico:

v Propuesta de un procedimiento para la evaluacion de la accesibilidad en la
cartera de productos que brinda la Agencia de Viajes Cubanacan UEB Sucursal
Matanzas.

v Flexibilidad y generacién del procedimiento a otras agencias de viajes.

Valor practico:

v" Incidencia de los indices de satisfaccion y fidelidad en el mercado.

v' Amplificacion de la satisfaccion y fidelidad del mercado por los canales de
comunicacion.

v Impacto en los resultados econémicos-financieros.

v Incremento de los ingresos y tributacion a los ingresos del pais.

La tesis ha sido estructurada en introduccion, tres capitulos, conclusiones,
recomendaciones, bibliografia y anexos.
Capitulo I: Sistematizacion de los aspectos conceptuales metodoldgicos relacionados

con la oferta de productos.

Capitulo II: Procedimientos de investigacion para el disefio de una estrategia que
incorpore la accesibilidad en el City Tour Matanzas—Cuevas de Bellamar que oferta la

Agencia de Viajes Cubanacan UEB Sucursal Matanzas.

Capitulo IlI: Aplicacién del procedimiento.
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Capitulo 1. Sistematizacion de los aspectos conceptuales metodoldgicos

relacionados con la oferta de productos.

En este capitulo se abordan los fundamentos teoricos y conceptuales de la
investigacién; partiendo de la conceptualizacion general del turismo y su origen; como
desarrollar un marketing turistico y la formulacion de estrategias para la gestion; se
referencia el producto turistico y la oferta ademas de la accesibilidad en los diferentes
destinos turisticos y para finalizar abordaremos el turismo accesible como via para el

desarrollo de los destinos turisticos.

1.1 Turismo, origen y conceptualizacion.

El turismo es una actividad que ha existido desde tiempos antiguos, pero su origen
moderno se remonta al siglo XIX con la popularizacion de los viajes de placer, es una
actividad que ha evolucionado a lo largo del tiempo y que tiene un impacto significativo

en la economiay la cultura. Se puede entender como turismo:

v' El turismo es un fenédmeno social, cultural y econémico que supone el
desplazamiento de personas a paises o lugares fuera de su entorno habitual
por motivos personales, profesionales o de negocios. Esas personas se
denominan viajeros (que pueden ser o bien turistas o excursionistas; residentes
0 no residentes) y el turismo abarca sus actividades, algunas de las cuales
suponen un gasto turistico.

v' El turismo es el desplazamiento de las personas de manera temporal y
voluntaria. Dentro de este concepto deben ser incluidos las relaciones
humanas que conllevan y la prestacion de servicios. Si bien los motivos del

turismo son variados, suelen ser relacionados con el ocio.

Es preciso ubicar el concepto de turismo, mismo que por su complejidad puede ser
estudiado bajo el tamiz de multiples disciplinas y enfoques; y por consecuencia no
existe un unico concepto acertado y estandar que defina universalmente al turismo,
sin embargo su conceptualizacién empieza a tener importancia en un periodo dificil de
la humanidad como lo fueron las dos guerras mundiales en el siglo pasado entre los

afios de 1919 y 1938, cuando algunos economistas importantes de la época
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comienzan a considerar al turismo en sus trabajos profesionales, sobre todo
contemplandolo como una parte importante en el desarrollo de los paises que veian
en esta actividad una alternativa econémica viable, a la par, surgian problemas que

afectaban cada dia el buen desempefio de ésta y otras actividades productivas.

Varadero es el principal polo turistico de Cuba, su potencial natural mas importante es
la playa, con una longitud de 20.375 km. de largo, un ancho promedio de 22 metros y
una altura promedio de la duna de mas de 1m. Fueron los norteamericanos quienes
primero reconocieron las bondades naturales de Varadero. Luego de la | Guerra
Mundial, que trajo el cierre de los balnearios europeos, comenzaron a edificarse por
los afios 30 confortables casas de descanso. Sin embargo, no fue hasta los 50 que
empezd a consolidares la estrategia de desarrollo turistico que lo ha llevado a ser uno

de los destinos mas significativos del Caribe.

El turismo actualmente esta cobrando fuerza y poco a poco se convierte en un pilar
importante de la economia de los paises que tienen vocacion turistica, asi como, de
su propio desarrollo humano y de la sociedad, por lo que es importante ubicarlo en las
esferas donde impacta directamente y asi proponer nuevas alternativas de hacer
turismo donde los aspectos sociales, econémicos y ambientales se puedan conjugar
para hacer del turismo una actividad con mucho mayor proyecciéon que la que tiene

actualmente.
1.2 Marketing turistico y formulacidon de estrategias para la gestion.

El desarrollo turistico cubano en los ultimos afios se ha concentrado en ocho regiones
priorizadas que son: La Habana, Varadero, Jardines del Rey, Norte de Camaguey,
Norte de Holguin, Santiago de Cuba, Costa Sur Central y Los Canarreos, a las que se
sumo en los dltimos afios la region norte de Villa Clara. Ademas de estas regiones,
donde se concentran los principales atractivos e infraestructura de apoyo al turismo y
se concentran las principales inversiones, se pueden agregar otras cuatro areas
importantes para el desarrollo del ecoturismo, el turismo de aventuras y el turismo rural

[Vifales, Ciénaga de Zapata, Sierra del Rosario y Baracoa] las cuales cuentan ya con
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instalaciones turisticas, presentan significativos recursos naturales e histérico

culturales y buena accesibilidad.

La oferta fundamental del turismo en Cuba continla y continuara siendo en las
proximas décadas el turismo de Sol y Playa [al que ademas de la playa se le agregan
las actividades nauticas, pesca, buceo, etc.] y el turismo de ciudad asociado con los
elevados valores patrimoniales, historicos y culturales de muchas ciudades del pais,

el cual se combina con el turismo de eventos y reuniones, educativo, etc.

En el caso de los servicios turisticos hay que afadir otras dos caracteristicas
especificas, que son, la estacionalidad de la demanda y la necesidad de una elevada
inversién para su comercializacion o unos costes fijos elevados en comparacion con
otros servicios. Son, por tanto, las propias caracteristicas de los servicios turisticos las
gue determinan la utilizacién de estrategias de marketing especiales para servicios, y

MAas concretamente, para servicios turisticos.

Figura 1.1: Los servicios turisticos y sus implicaciones.

Intangibilidad: v Los servicios turisticos no pueden almacenarse.

<

Los servicios turisticos no se pueden patentar.
v' Es mas dificil fijar precios a los servicios turisticos que a los
bienes.

v' Es mas dificil comunicar servicios turisticos que bienes.

Heterogeneidad: | v' La produccion del servicio turistico depende de como
interactien el comprador y el proveedor.

v La calidad puede verse afectada por factores no controlables
por el proveedor del servicio turistico, o por imprevistos.

v' Puede que el servicio turistico prestado no se ajuste a lo

planificado o comunicado.

pag. 8



v El riesgo percibido por los turistas (consumidores) suele ser

mas alto que con los bienes.

Inseparabilidad: v Los clientes (turistas) participan en la produccion del servicio.

v' Los servicios turisticos generalmente se producen vy
consumen simultaneamente.

v' La descentralizaciéon de funciones de los trabajadores de
empresas de servicios turisticos es muy importante.

v La produccion masiva puede ser dificil.

Caducidad: v' Puede ser dificil sincronizar la oferta turistica con la demanda
turistica.

v' Los servicios turisticos no se pueden devolver.

v Los servicios turisticos generalmente no se pueden

revender.

Costes fijos | v Altos costes fijos en comparacion con los costes variables.
elevados: v' Los beneficios varian considerablemente en funcién de la
capacidad vendida. Inestabilidad de la demanda.

v' La demanda de servicios turisticos fluctta a lo largo del afio.

<

En temporada alta hay exceso de demanda.
v' En temporada baja hay exceso de oferta.

Fuente: Elaboracion propia

Para contrarrestar los problemas que generan la tangibilidad, la inseparabilidad, la
heterogeneidad, la caducidad, los costes fijos elevados y la inestabilidad de la

demanda en la industria turistica se pueden llevar a cabo estrategias como:
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Tangibilizar el servicio: es la posibilidad de desarrollar una representacion
tangible del servicio, es decir, un soporte fisico tangible.

Identificar el servicio: consiste en asociar el servicio turistico a una marca, un
simbolo y personas o personajes. Se utiliza cuando un famoso presta su
imagen a una campafa de publicidad o un personaje

Fijar el precio en funcién del valor percibido: se utiliza para resolver el problema
gue representa fijar el precio. El valor son las ventajas que recibe el cliente por
las cargas que soporta. En algunas ocasiones se utiliza como valor la
satisfaccion del cliente.

Realizar venta cruzada: consiste en ofrecer dos 0 mas productos en un mismo
paquete que suelen ser complementarios con un precio inferior que cada uno
por separado.

Utilizar medios de promocion personal: el trato al cliente es fundamental en los
servicios, mostrar empatia, suministrar informacioén amplia y efectiva y ofrecer
atencion posterior a la prestacion del servicio. Otra posibilidad es la
comunicacién personal, a través de otros usuarios de nuestro servicio turistico,
nuestros familiares y amigos y la realizacion de visitas personales.

Diferenciar por calidad del servicio: como los servicios pueden ser copiados
facilmente se pueden diferenciar por la calidad que es mas dificil de copiar. Sin
embargo, la calidad es un concepto complejo en el que se pueden distinguir

varios atributos, tales como:

e Fiabilidad: implica prestar el servicio correctamente en el momento preciso
y cumpliendo las promesas. No podemos prometer lo que no podemos
cumplir

e Rapidez/agilidad: si el servicio se presta con rapidez la valoracion por parte
del cliente serd mayor. Por tanto, debemos evitar las colas en los momentos
de alta demanda.

e Responsabilidad: la empresa debe demostrar que se ocupa de sus clientes,

es decir, demostrar estar dispuestos a proporcionar el servicio turistico.
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e Competencia: implica tener la capacidad y el conocimiento para prestar el
servicio turistico en las mejores condiciones.

e Accesibilidad: es decir, facilitar al cliente la prestacion del servicio evitando
pérdidas de tiempo.

e Cortesia: es necesario prestar el servicio turistico con educacion, respeto y
consideracion hacia el cliente.

e Comunicacion: hay que mantener bien informados a los clientes utilizando
un lenguaje comprensible.

e Credibilidad: para prestar el servicio es conveniente que la organizacion
muestre un verdadero interés por el cliente y para ello debe dar seguridad,
decir la verdad y ser honrada.

e Seguridad: en este caso se hace referencia a la inexistencia de peligro para
el cliente.

e Comprension/conocimiento del cliente: es lo que se conoce como empatia
con el cliente, es decir, la capacidad de ponerse en el lugar del cliente.

e Personalizacion: para ello el servicio debe apoyarse en la relacion personal

y adaptarse a las caracteristicas y necesidades de cliente.

7. Crear solida imagen corporativa: es una posibilidad que tiene la empresa
turistica para diferenciarse de forma clara y positiva de la competencia, lo que
implica una clara orientacion al consumidor, partiendo del conocimiento de las
amenazas y oportunidades del mercado, el entorno, analisis de puntos fuertes
y débiles de la competencia y de la propia organizacion para establecer los
objetivos y disefiar las estrategias que permitan alcanzarlos. Elementos que
ayudan a consolidar la imagen corporativa pueden ser la marca, los uniformes
del personal, la identificacion de los miembros de la organizacion con una placa
con su nombre, etc.

8. Industrializacion del servicio: significa homogeneizar o estandarizar lo maximo
posible. Para ello se utilizan tres alternativas; en primer lugar, utilizando altas
tecnologias que permiten reducir costes de personal; en segundo lugar,

mediante el uso de tecnologias de servicios sustituyendo operaciones de
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servicios individuales por sistemas previamente planificados y, en tercer lugar,

utilizando tecnologias hibridas, combinando las otras dos, equipos y sistemas.

9. Singularizacion del servicio: el cliente debe percibir que se le presta un servicio

especifico hecho a la medida de sus necesidades. No basta con conseguir

clientes, hay que mantenerlos y satisfacer sus deseos. La singularizacion del

servicio es contraria a la industrializacién, por lo que, en algunos servicios

turisticos se podra llevar a cabo mas facilmente que en otros.

10. Contrarrestar la caducidad: consiste en dirigir la demanda hacia las

disponibilidades de servicio existentes de las siguientes maneras:

Estableciendo precios diferenciales; que seran altos cuando la demanda
aumenta y bajos cuando esta disminuya.

Evitando la estacionalidad y los cuellos de botella de la demanda: Por
ejemplo, los paquetes turisticos “todo incluido” en temporada baja.
Desarrollando servicios complementarios: por ejemplo, servicios de
facturacion automética en aeropuertos.

Creacion de sistemas de reserva: en el sector turistico tiene un gran éxito el
Sistema de Distribucién Global (GDS) de Amadeus.

Dirigir la oferta para adaptarla a las variaciones de la demanda: para ello se
pueden contratar empleados a tiempo parcial, maximizar la eficiencia en
momentos punta, incrementar la participacion del consumidor y compartir la

capacidad del servicio.

Varadero, principal destino turistico de sol y playa en Cuba, con una amplia
infraestructura turistica; tiene fijada una estrategia para su transformacién en destino
inteligente, en consecuencia, con la politica de pais, encaminada a que Cuba
constituya el primer Destino Turistico Inteligente certificado del Caribe. Los pilares de
un destino turistico inteligente, lo constituyen la gobernanza, la accesibilidad, la
tecnologia, la innovacién y la sostenibilidad, estos tres ultimos en los cuales el
balneario tiene en desarrollo dos proyectos: "Ecovalor”, financiado por el Programa de
las Naciones Unidas para el Desarrollo, por un turismo sostenible para todas las

generaciones y el proyecto "Varadero, Ciudad Digital® del Parque Cientifico-
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Tecnoldgico de Matanzas S.A., prevée convertir al principal polo turistico de sol y playa

en Cuba en una ciudad digital en 2025.

El marketing turistico y el producto turistico estan estrechamente relacionados, ya que
le marketing turistico es fundamental para la promocién y venta del producto turistico,
ya que se encarga de identificar las necesidades del mercado, promover los destinos
y atractivos turisticos, y crear estrategias para atraer a los viajeros. Ambos trabajan en
conjunto para ofrecer experiencias satisfactorias a los turistas y generar ingresos a los

destinos.
1.3 El producto turistico

Los paises en desarrollo se dan cuenta de que el turismo puede ser un trampolin para
Su progreso socioecondémico, por lo que invierten cada vez mas esfuerzos en el
desarrollo del turismo. Para mas de la mitad de los paises pobres del mundo, el turismo

es una prioridad y la Unica actividad que genera ingresos y alivia la pobreza.

Cabe destacar que no todos los turistas tienen las mismas caracteristicas u objetivos.

A grandes rasgos pueden ser definidos cuatro grandes grupos:

v Sectores populares. El primero estd compuesto por los sectores populares. Esta
constituidos por trabajadores asalariados. Suelen ser viajes mas bien cortos, con
fines exclusivamente vacacionales. No suele haber agencias de viajes de por
medio, son realizados por cuenta propia. Muchas veces son utilizados alojamientos
creados por el estado y no suelen variar el lugar de su estadia.

v Clase media. El segundo grupo estd compuesto por personas pertenecientes a la
clase media, es decir trabajadores estatales, profesionales y empleados de altas
categorias. Generalmente suelen movilizarse por medios propios, en tiempos de
vacaciones. Utilizan gran parte de sus ahorros en servicios de buena calidad. Los
lugares visitados suelen ser turisticos y las estancias se caracterizan por ser
breves.

v Clase alta. El tercer grupo estd compuesto por los miembros de las clases mas

altas. Como son sectores con medios necesarios muchas veces no se limitan a sus
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paises de origen. Ademas sus estadias suelen ser prolongadas y diariamente
realizan muchos gastos. Suelen utilizar diversos servicios como tours que incluyan
guias o traductores en caso de no conocer el idioma. Este tipo de viajes suele estar
organizados por agencias de turismos. Los medios de trasportes que utilizan los
miembros de este grupo suelen ser veloces.

v Jovenes. El cuarto grupo esta compuesto por jovenes, en su gran mayoria
estudiantes. Es para estos turistas que muchas veces son disefiados otros lugares
para la estadia tales como, hostales, albergues, etc. Incluso muchos jévenes optan
por utilizar los campings. Ademas en ciertos paises disfrutan de privilegios en
cuanto al precio de los medios de trasporte 0 en la comida. Estos viajes suelen ser
muy econdmicos y muchos optan por la espontaneidad. Es decir que no tienen un
destino fijo, sino que cambian rapidamente su lugar de estadia. Es por ello que no

son utilizadas ni agencias ni guias turisticas.

El turismo es una de las actividades que mas se realizan en el mundo y hay multiples
maneras de hacerlo. A todos nos encanta viajar y siempre que esté dentro de nuestras
posibilidades, lo hacemos tanto como podemos. La RAE (Real Academia Espafiola)
define al como “actividad o hecho de viajar por placer” y, en realidad, es una de las
actividades mas versatiles y satisfactorias que existen, ya que se pueden conocer
infinitos lugares, culturas, gastronomia y monumentos nuevos. Todo ello enriquece

nuestra forma de pensar y de ver el mundo.

Sin embargo, hay muchos tipos distintos de turismo que se pueden realizar, todo
dependiendo de lo que se quiera ver y cuales son las preferencias. A continuacion,

hablamos de los 5 tipos de turismos mas conocidos.

1. Turismo soly playa: Este es quizas el turismo mas famoso y que se ha practicado
durante mas tiempo. La gente aprovecha el buen tiempo para huir de las
ciudades o del frio y viajar a lugares calidos en los que pueden disfrutar de
piscinas, sol, arena y playas de enorme belleza.

2. Turismo rural: En los ultimos afios ha ido adquiriendo importancia, ya que hay

muchas personas que se alejan tanto de la ciudad como de la playa y deciden
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aventurarse a conocer pueblos y aldeas pequeiias, donde se vive de otra forma,
a otro ritmo y donde hay encantos y rincones distintos. De hecho, dentro de este
tipo de turismo pueden encontrarse otras modalidades, como el agroturismo, el
turismo ecoldgico o el ecoturismo.

3. Turismo gastronémico: Es uno de los mejores turismos que existen, ya que
probar recetas, platos y productos de otros lugares es una de las experiencias
mas gratificantes y sorprendentes que existen. Eso si, no hay que ser demasiado
escrupuloso, ya que realmente se pueden llegar a probar cosas muy diferentes
a las que estamos acostumbrados. Esto tiene que verse como una actividad
distinta y gracias a la cual poder conocer més a la cultura y las costumbres
gastrondmicas de otros paises u otras regiones, que, como es légico, son muy
distintas a la nuestra.

4. Turismo de naturaleza: Para aquellos amantes de la naturaleza y de lo salvaje,
este turismo es ideal. Se conoceran rincones y parajes impactantes, paisajes
irrepetibles y fenbmenos que dejarian con la boca abierta a cualquiera. Lugares
como cascadas, pantanos, arrecifes, bosques, selvas, acantilados y largos entre
otros son los destinos de esta tipologia, Ademas hay muchas actividades y
deportes de riesgo que pueden hacerse en la naturaleza y con las que vivir
momentos inolvidables y llenos de adrenalina.

5. Turismo cultural: Es el turismo de las personas que viajan motivadas por el
interés de aprender algo de la cultura de otros pais o lugar; ya sea asistiendo a
un festival, a un evento cultural o visitando los monumentos y sitios de mayor
interés de la ciudad. También es una de los tipos de turismo méas conocidos y
practicados en la actualidad, cuando la gente se preocupa por conocer la historia
y la cultura de otras ciudades, que normalmente viven de manera diferente: el
idioma, las costumbres, los lugares, los horarios, la gastronomia, los
monumentos... Aunque pueda parecer similar, todo es diferente y esto trae una

masa ingente! de turistas que quieren conocer cosas nuevas.

1 Ingente: Muy grande
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En definitiva, el turismo es una de las actividades que mas gustan y que mas se
realizan, por sus infinitas posibilidades y por todos los beneficios que aporta. Hay
tantos lugares, tantas formas de viajar y tantos tipos de turismo que es practicamente

imposible que alguien no encuentre una forma de viajar que lo haga feliz.

Visto en Marketing la oferta para que esté bien el producto turistico tiene que estar
acorde a la demanda y una de las cosas importantes en la satisfaccion que esta de
moda hoy en dia es el tema de la accesibilidad que hace que la oferta del producto

sea mucho mejor.
1.4 Accesibilidad en los destinos turisticos.

La accesibilidad en los destinos turisticos es un sector clave para el desarrollo del
producto turistico, ya que influye en la capacidad de los destinos de atraer un amplio
espectro de turistas, incluyendo a personas con discapacidades o necesidades

especiales.
Dentro de los principales conceptos de accesibilidad podemos encontrar:

1- La accesibilidad es la cualidad de aquello que resulta accesible. El concepto de
accesibilidad, por lo tanto, se utiliza para nombrar al grado o nivel en el que
cualquier ser humano, mas alla de su condicién fisica o de sus facultades
cognitivas, puede usar una cosa, disfrutar de un servicio o hacer uso de una
infraestructura.

2- La accesibilidad se refiere a la capacidad de las personas, independientemente
de sus capacidades fisicas, sensoriales o cognitivas para acceder y utilizar los
servicios, productos y entorno de manera equitativa.

3- Es un conjunto de caracteristicas que debe disponer un entorno urbano,
edificacion, producto, servicio o medio de comunicacion para ser utilizado en
condiciones de comodidad, seguridad, igualdad y autonomia para todas las
personas.

4- El termino accesibilidad se utiliza popularmente para referirse a la posibilidad de

llegar a donde se requiere ir 0 alcanzar aquello que se desea. En el contexto de
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la discapacidad el termino adquiere un matiz reivindicativo al referirse a los
derechos de aquellas personas que por tener dificultades fisicas, sensoriales, o
de otro tipo, no pueden relacionarse con el entorno o0 con otras personas en
igualdad de condiciones.

Condicién que deben cumplir los entornos, productos y servicios para que sean
comprensibles, utilizables y practicables por todos los ciudadanos, incluidas las

personas con discapacidad.

La relacion que existe entre la accesibilidad y discapacidad es fundamental para

garantizar la igualdad de oportunidades y la participacién plena de las personas con

discapacidades en todos los aspectos de la vida.

Discapacidad:

1-

Situacion de la persona que, por sus condiciones fisicas, sensoriales,
intelectuales o mentales duraderas, encuentran dificultades para su participacion
e inclusion social.

"La discapacidad es un concepto que evoluciona y que resulta de la interaccion
entre las personas con deficiencias y las barreras debidas a la actitud y al
entorno, que evitan su participacion plenay efectiva en la sociedad, en igualdad
de condiciones con las demas". (Convencién de la ONU, 2006)

Los distintos tipos de discapacidad y que las originan:

1-

2-

3-

Discapacidades fisicas: es la secuela de una afectacion en cualquier 6rgano o
sistema corporal.

Discapacidad intelectual: se caracteriza por limitaciones significativas tanto en
funcionamiento como en conducta adaptiva. Esta discapacidad aparece antes
de los 18 afios y su diagnostico, prondstico e intervencion son diferentes a los
gue realizan para discapacidad mental y discapacidad psicosocial.
Discapacidad mental: deterioro de la funcionalidad y el comportamiento de una
persona que es portadora de una disfuncion mental y que es directamente

proporcional a la severidad y cronicidad de dicha difusion; son alteraciones o
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deficiencias en el sistema neuronal, que aunado? a una sucesion de hechos que
la persona no puede manejar, detonan una situacion alterada de la realidad.

4- Discapacidad psicosocial: restriccion causada por el entorno social y centrada
en una deficiencia temporal o permanente de la psique debido a la falta de
diagnéstico oportuno y tratamiento adecuado.

5- Discapacidad multiple: presencia de dos o mas discapacidades fisicas,
sensorial, intelectual y/o mental.

6- Discapacidad sensorial: se refiere a discapacidad auditiva y discapacidad visual.

7- Discapacidad auditiva: es la restriccion en la funcién de las percepciones de los
sonidos externos.

8- Discapacidad visual: Es la deficiencia del sistema de la vision, las estructuras y
las funciones asociadas con él. Es una alteracion de la agudeza visual, campo
visual, movilidad ocular, vision de los colores o profundidad, que determinan una

deficiencia de la agudeza visual, y se clasifica de acuerdo a su grado.

Figural.2: Personas con discapacidades

Personas Discapacitadas

Discapacitados

permanentes

Mayores de 60 afios
sin discapacidades

Discapacitados

Sensoriales temporales

v" Mujeres embarazadas
Fuente: Elaboracion Propia v Personas enyesadas

v Otros

2 Aunado: unido, vinculado o relacionadpo con algo mas
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Es crucial que los destinos turisticos sean accesibles para garantizar que las personas
con discapacidad puedan disfrutar de todas las oportunidades que el turismo ofrece.
Promoviendo asi la igualdad de oportunidades y la participacion plena de las personas

con discapacidades en experiencias turisticas.

1.5 El turismo accesible como via para el desarrollo de los destinos turisticos.

No existe una definicion universal acordada y aprobada del término turismo accesible,
lo que quizas contribuya a la falta de claridad que muchas personas tienen a la hora

de entender lo que constituye este tipo de turismo.

El concepto de turismo accesible ha evolucionado considerablemente en los Ultimos
afos. Esto se debe en gran medida a que la sociedad se ha vuelto mas consciente y
mas inclusiva. Esto ha hecho que los debates sobre la accesibilidad pasen a primer

plano entre las partes interesadas en el turismo.

Aungue es probable que el concepto de turismo accesible siga evolucionando y que el
término pueda ser redefinido segin sea necesario, se encuentran algunas definiciones

como pueden ser:

v El turismo accesible (también conocido como turismo de acceso, turismo
universal, turismo inclusivo y en algunos paises turismo sin barreras) es el
turismo y los viajes que son accesibles para todas las personas, con 0 sin
discapacidad, incluidas las que tienen discapacidad de movilidad, auditiva,
visuales, cognitivas o intelectuales y psicologicas, las personas mayores y las
que tienen discapacidades temporales.

v El turismo accesible se refiere al turismo que satisface las necesidades de toda
una serie de consumidores, incluidas las personas con discapacidad, las
personas mayores y las familias intergeneracionales. Implica la eliminacion de
barreras actitudinales e institucionales en la sociedad, y abarca la accesibilidad
en el entorno fisico, en el transporte, la informacion y las comunicaciones y
otras instalaciones o servicios. Abarca los lugares turisticos de propiedad

publica y privada.
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v' El turismo accesible es un proceso que permite a las personas con
discapacidades y a las personas mayores desenvolverse de forma
independiente, con equidad y dignidad mediante la oferta de productos,
servicios, y entornos turisticos universales. La definicion incluye las
dimensiones de movilidad, visién, audicién y cognicion del acceso.

v El turismo accesible permite a las personas con necesidades de acceso
incluidas las dimensiones de movilidad, vision, audicion y cognicion, funcionar
de manera independiente y con equidad y dignidad mediante la oferta de
productos, servicios y entornos turisticos de disefio universal. Esta definicion
incluye a todas las personas, con necesidades de acceso incluidas las que
viajan con nifios en cochecitos, las personas con discapacidad y las personas

mayores.

Cuba, previo a convertirse en el 2016 en miembro de la Red Iberoamericana de
Turismo Accesible, ya ejecutaba acciones encaminadas al desarrollo de esta
modalidad por el Ministerio de Turismo. El 3 de diciembre del 2020 quedd constituida
la Red Cubana de Turismo Accesible, y a su vez en el 2021, en la IV Cumbre
Iberoamericana de Turismo Accesible, se firmd la Declaracion de La Habana, ratificada
por los ministerios de turismo de varios paises, donde expresa nuestro pais, la

voluntad de colaborar y trabajar en el desarrollo de un turismo inclusivo para todos.

El turismo accesible, cuya finalidad es lograr que los entornos y destinos turisticos
sean accesibles para las personas con discapacidades, debe partir del estudio de las
necesidades y deseo de las personas discapacitadas, para saber en qué medida las
distintas empresas turisticas deben ajustarse a las mismas, desde el punto de vista de
la accesibilidad.

La accesibilidad en el turismo debe entenderse desde un punto de vista global,
abarcando al conjunto de instalaciones y servicios que configuran la oferta turistica,
desde las agencias de viaje y oficinas de informacion hasta los lugares de alojamiento,
pasando por los distintos medios de transporte, estaciones, puertos, aeropuertos,

servicios de ocio, entre otros.
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El turismo accesible (turismo para todos) no se trata de una simple innovacién

académica, la relevancia que ha alcanzado en las dos ultimas décadas esta creando

una nueva forma de gestion en todas las empresas del sector turistico, dirigida a

mejorar la accesibilidad para las personas discapacitadas, planteada no solo con

intereses lucrativos sino también con fines sociales, y estructurada por cinco

contenidos fundamentales:

1.

En primer lugar, desde el punto de vista social, la mejora de la accesibilidad
contribuiria a eliminar las desigualdades en el acceso al turismo, permitiendo a
las personas discapacitadas y con movilidad reducida el disfrute y acceso a los
servicios turisticos, lo que supondria un incremento en la calidad de vida de
estas personas, quienes tendrian que realizar un menor esfuerzo para realizar
sus actividades de traslado, hospedaje, restauracion y ocio en el destino turistico
elegido.

Como consecuencia de lo anterior, el destino turistico accesible gozaria de una
mejor imagen social al no limitar a ningun tipo de cliente el acceso a sus

productos y servicios turisticos.

Desde un punto de vista econdémico, ofertar un destino turistico sin barreras, esto
es, accesible, permitiria atraer a un segmento de mercado, el de los
discapacitados, de gran atractivo debido al numero de ciudadanos que lo

integran.

En cuarto lugar, no debemos olvidar que cuando los turistas discapacitados
acuden a un destino turistico suelen viajar acompafados por otros clientes,
razon por la cual son considerados como multi clientes. Con lo cual atraer a

turistas discapacitados atraeria a otros clientes.

Y, en quinto lugar, dado que la mayor parte de las personas discapacitadas
prefieren realizar sus viajes en las épocas de menos afluencia turistica, la
presencia de los turistas discapacitados en un destino turistico contribuiria a

reducir el efecto de la estacionalidad del mismo.
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Un ejemplo de turismo accesible a nivel mundial es en Espafia. La ciudad de Barcelona
ha trabajado duramente para convertirse en un destino turistico accesible para las
personas con discapacidad. La ciudad cuenta con una amplia gama de servicios y
facilidades para garantizar la accesibilidad en sus atracciones turisticas, hoteles,
restaurantes y transporte publico. Ha implementado medidas como rampas y
ascensores en lugares publicos, bafios adaptados, sefializacion en braille y servicio de
asistencia personal para personas con discapacidad. Ademas, ha promovido la
formacion y concienciacion sobre la importancia de la accesibilidad entre su personal
y la comunidad local. Todo esto ha contribuido a posicionar a Barcelona como destino

turistico inclusivo.

Las agencias de viajes cubanas pueden beneficiarse de promover el turismo accesible
a nivel mundial al garantizar que sus servicios y destinos turisticos sean accesibles
para personas con discapacidad. Al hacerlo las agencias de viajes pueden atraer a un
mayor numero de visitantes y contribuir al desarrollo de un turismo inclusivo y
sostenible de la region. Para lograr esto Cuba puede trabajar en colaboracién con
organizaciones internacionales y locales que promuevan la accesibilidad en sus
medidas para mejorar la accesibilidad en sus instalaciones y destinos turisticos, y
capacitar a su personal para brindar un servicio inclusivo y adaptado a las necesidades

de las personas con discapacidad.

La agencia de viajes Cubanacan al promover el turismo accesible no solo estara
cumpliendo con los estandares internacionales de accesibilidad, sino que también
estara contribuyendo a la creacién de un entorno turistico inclusivo y equitativo para
todas las personas, independientemente de sus capacidades. Esto no solo beneficiara
a la agencia de viajes, sino que también tendrd un impacto positivo en la comunidad

local y en la economia.

Conclusiones parciales:

v' El turismo accesible es, sin duda, un compromiso con las préximas
generaciones. La oportunidad de resarcirles de muchos abusos y exclusiones
cometidos a través de la historia, desde un punto de vista econémico y
ambiental.
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v Elturismo accesible es también una gran oportunidad de crear valor, desarrollar
nuevos sectores, generar oportunidades y considerar a la Unién Europea como
un referente mundial en materia de uso y eficiencia de los destinos.

v/ Sin estrategias para la comercializacion de los productos accesibles provocaria
que la entidad pierda a sus clientes, ademas careceria de tacticas de marketing,
consiguiendo que los posibles clientes desconozcan de los productos que se

ofertan y los beneficios que ofrecen.
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Capitulo Il: Procedimiento de investigacion para el disefio de una estrategia que
incorpore la accesibilidad en el City Tour Matanzas—Cuevas de Bellamar que

oferta la Agencia de Viajes Cubanacan UEB Sucursal Matanzas.

Este Capitulo comienza con la presentacion del enfoque del turismo accesible en la
Agencia de Viajes Cubanacan UEB Sucursal Matanzas como zona objeto de
investigacion, y a continuacion se detalla la secuencia metodoldgica que se siguio para
la realizacion, con una explicacion detallada de los métodos y técnicas utilizadas para
lograr los resultados previstos.

2.1 Caracterizacion de la Agencia de Viajes Cubanacan UEB Sucursal Matanzas.

La Agencia de Viajes Cubanacan fue fundada a finales de 1989, con el nombre de
“Operaciones Turisticas de Cubanacan” con 15 trabajadores. Poco después fue
aumentando en operacién y personal, en octubre de 1990 se le da el nombre de Viajes
Cubanacan. A principios del afio 1994 en aras de buscar un nombre mas comercial se
le comenzo a llamar “Compaifiia Viajes Fantastico SA.”; debido a intereses corporativos
retoma el 29 de abril de 1998 el nombre de “Agencia de Viajes Cubanacan”. En el aino
2008 deja de pertenecer a la cadena Cubanacan y se subordina al Grupo Empresarial
Viajes Cubanacan S.A, con Casa Matriz en la Habana y asume entonces el nombre
de AAVV Cubanacan Sucursal Varadero. En septiembre del afio 2015 como resultado
de la reestructuracion del Ministerio del Turismo la entidad deja de ser un Grupo
Empresarial y se convierte en Empresa denominada Viajes Cubanacan, perteneciente
a la OSDE Viajes Cuba, y nuestra SUCURSAL tomé el nombre de Agencia de Viajes
Cubanacan Sucursal Matanzas. Radica en la peninsula de Varadero, en un edificio de

la Calle 30 entre leray 3era Avenida.

La Agencia de Viajes Cubanacan Sucursal Matanzas es un receptivo de la Delegacion
de MINTUR en el Varadero, en la actualidad opera con mas de 50 Agencias
Turoperadoras (TT. O0), las cuales en su mayoria poseen sus oficinas centrales en el
destino turistico, lo que les permite tener una atencion y tratamiento a los TT. OO de

forma tal que se garantice una fidelizacion a la empresa como principal objetivo.

Entre los puestos claves de la entidad se encuentran los Guias de Turismo, los

Especialistas en Control y Supervision de Operaciones del Turismo (Supervisor de
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TTOO) y los Promotores de Ventas e Informacién Turistica. La forma de contratacion
de estos trabajadores es por Contrato de Trabajo el cual se realiza en dos modalidades
por tiempo indeterminado y por tiempo determinado. Los trabajadores contratados por
tiempo indeterminado pertenecen a la plantilla de la entidad. Los trabajadores bajo la
modalidad de contratos determinados no pertenecen a la plantilla de la entidad y su
contratacion se realiza en periodos de alza turistica o cuando la operacién se
incrementa muy por encima de lo planificado (Guias de Turismo y Promotores de
Ventas). En el caso de los Especialistas en Control y Supervision de Operaciones del
Turismo (Supervisores del TTOO), la mayoria de los trabajadores son Contratos
determinados con una duracién igual a la establecida en el Contrato de asistencia con

el Turoperador.

Objeto Social:

v Dirigir, promover, hacer publicidad y llevar a cabo el negocio de Agencia de
Viajes desarrollando sus actividades en la mediacion entre los viajeros y aquellas
personas juridicas autorizadas a prestar servicios turisticos.

v Prestar servicios de receptivos y emisores en aeropuertos y puertos del pais,
con servicios de transfer a turistas individuales o en grupos.

v Prestar servicios de atencidn especializada a: turistas VIP (Very Important
Person), grupos de Familiarizacion y viajes de prospeccion, grupos de
incentivos, y otros que asi lo requieran.

v' Prestar servicios integrales para eventos, congresos, convenciones,
exposiciones y ferias en cuanto a asesoria, preparacion de programas oficiales
combinados con servicios turisticos, programas pre-post eventos, alquiler de
salones, contratacion de servicios de traduccion e interpretaciéon y ademas
servicios técnicos y de aseguramientos requeridos a esos fines.

v' Prestar servicios de guias con el dominio de cualquiera de los idiomas

requeridos y de animadores turisticos.
Misidon de la Agencia de Viajes Cubanacan Sucursal Matanzas.

Somos una Agencia de Viajes especializada en la actividad receptiva dentro del

Sistema de Turismo, comercializadora del producto turistico cubano en el territorio
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nacional; contando con un alto nivel profesional de nuestros ejecutivos y trabajadores
para satisfacer las expectativas de los clientes, aportamos al desarrollo econémico y

social del pais.
Vision de la Agencia Viajes Cubanacan UEB Sucursal Matanzas.

Ser una organizacion de referencia del sistema de turismo en la provincia de Matanzas;
distinguiéndonos por un servicio de calidad y eficiencia y por un capital humano de

elevada profesionalidad.

Valores compartidos: Profesionalidad, Confianza, Responsabilidad, Honestidad,

Proactividad, integridad, Trabajo en equipo.

Objetivos estratégicos de la instalacién hasta el afio 2021:

1. Maximizar el ingreso medio por turista, incrementando la efectividad de los

procesos de negociacion con TTOO, AAVV y proveedores de servicios.

2. Fortalecer la gestion de la calidad para incrementar la satisfaccion de los

clientes. Lineamientos.

3. Garantizar el aporte a la Caja de Financiamiento Central (CFC), logrando el
cumplimiento de los indicadores de eficiencia directivos y el uso racional de los

recursos. Incrementar el control y eficacia del proceso inversionista.

La Agencia de Viajes Cubanacan ofrece una amplia gama de productos: Trasfers y
excursiones que permiten a los visitantes y/o turistas disfrutar de las bondades de la
mayor de las Antillas. La Agencia busca hacer un turismo para todos. Esta trabajando
en hacer accesible la gama de producto que brinda y asi brindar un producto turistico
de modo que se tenga en cuenta a todas las personas independientemente de su edad,
sexo o condicion.

2.2 El procedimiento de investigacion para establecer una estrategia de

accesibilidad en la agencia.

Para la ejecucion de la presente investigacion se siguié un hilo conductor
complementado con tres grandes etapas, diferenciadas por pasos unas con respecto
a las otras.
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Ademas, se explican los métodos utilizados y se analizan los resultados obtenidos de
las etapas.
Estas etapas son:
+ Etapa I: Diagnostico para evaluar la oferta turistica en cuanto a la accesibilidad.
% Etapa Il: Aplicacion matriz DAFO para el City Tour Matanzas—Cuevas de
Bellamar.
« Etapa lll: Disefio de la estrategia para incorporar la accesibilidad en el City Tours
Matanzas-Cuevas de Bellamar.
% Etapa IV: Andlisis econdmico de los planes de accién.
En la siguiente figura se muestra la secuencia metodoldgica.

Etapas de la
investigacion

Etapa |: Diagnostico para Paso 1: Analisis socioeconomico de la agencia.
evaluar la oferta turistica en
cuanto a la accesibilidad.

Paso 2: Andlisis de la existencia del atributo de la
accesibilidad en los distintos tipos de oferta.

Paso 3: Comparacion entre los existente y las
posibilidades de accesibilidad en la oferta.

Etapa II: Aplicacion matriz Paso 1: Elaboracién de una matriz DAFO.
DAFO para el City Tour _ - _
Matanzas—Cuevas de Paso 2: Implementacion del objetivo de la estrategia.

Paso 1: Definicidn los objetivos que se plantean

o a partir del diagnostico
Etapa Ill: Disefio de la P Y

estrategia para incorporar Paso 2: Implementacion de estrategias para
la accesibilidad en el City mejorar la accesibilidad de la oferta
Tours Matanzas-Cuevas

Paso 3: Definicion de los planes de accion
de Bellamar.




Etapa IV: Ventajas de la
aplicacion del procedimiento
propuesto en el capituloll.

Paso 1: Valoracion de los costos.

Paso 2: Valoracion de los beneficios.

Paso 3: Comparacion Costo-Beneficio.

Figura 2.1: Secuencia metodolégica
Fuente: Elaboracion propia
A continuacion, se explicaran cada una de las etapas mencionadas anteriormente

2.2.1 Etapa |.: Diagnostico para evaluar la oferta turistica en cuanto a la

accesibilidad.

El objetivo principal de esta etapa es realizar un diagnostico que evalle la oferta
turistica en cuanto a la accesibilidad principalmente en el City Tours Matanzas-Cuevas

de Bellamar que oferta la Agencia de Viajes Cubanacan UEB Sucursal Matanzas.
Paso 1: Andlisis socioecondmico de la agencia.

Este paso consiste en la descripcion de las caracteristicas de la instalacion y del
entorno tomando en consideracion varios aspectos, fundamentalmente los
relacionados con la accesibilidad. Tiene como objetivo principal realizar un analisis

socioeconémico de la entidad.

Luego de describir el entorno donde se encuentra ubicada la instalacién procedemos
a la descripciéon de la misma donde algunos de los aspectos a tener en cuenta son:
v Localizacién: con el objetivo de conocer la ubicacion precisa de la instalacion.
v Servicios: con el objetivo de describir y conocer la ubicacién de los servicios
brindados.
Los métodos, técnicas y herramientas utilizados para analizar ambos aspectos fueron
la basqueda, revisién y analisis de bibliografias de estudios anteriores realizados en el
centro, verificado a través de la observacion directa y la observacion cientifica, ademas
del intercambio con los trabajadores.
Para esto se revisaran documentos estos permiten analizar el comportamiento de la

organizacion en periodos de tiempos mediante la revision directa de documentos como
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el Manual de Procedimientos Internos de la organizaciéon, de la Casa Matriz y del
Ministerio de Turismo, impresos 0 en soporte digital. Se destacan entre estos los
Estados Financieros y el Clasificador de cuentas de la entidad.
Paso 2: Analisis de la existencia del atributo de la accesibilidad en los distintos
tipos de oferta.
Este paso consiste en analizar cuéles de los paquetes que brinda la agencia tienen
incluida la accesibilidad. EI mismo tiene como objetivo recoger informacion de cémo
se comporta la gama de productos que brinda la agencia.
Este paso tiene como objetivo analizar el atributo de accesibilidad en la cartera de
productos que oferta la Agencia de Viajes UEB Sucursal Matanzas.
Para la realizacion de este paso utilizaremos las encuestas individuales a directivos,
trabajadores de la entidad y principales clientes. El procedimiento a seguir para que la
misma se realice de forma efectiva se muestran a continuacion.
Encuestas: Se van a disefiar encuestas para poder identificar cuales son las
preferencias y gustos de los clientes. Para la realizacion de las mismas de forma
efectiva implica un proceso estructurado que incluye la planificacion, disefio,
implementacion y andlisis de los resultados. Seguido se muestra el procedimiento paso
a paso que se llevara a cabo.
Fase de planificacion:
1- Definir el objetivo de la encuesta: Clarifica por qué estas realizando la encuesta
y qué informacion deseas obtener.
2- ldentificar a la poblacion objetiva: Define el grupo especifico de personas a las
gue te dirigirds con la encuesta.
3- Seleccionar el método muestreo: Decide si utilizards un muestreo aleatorio,
estratificado, por conveniencia, entre otros.
4- Determinar el tamafio de la muestra: Calcula el tamafio de la muestra necesario
para obtener resultados significativos.
Fase de Disefio:
5- Desarrollar preguntas claras y objetivas: Formular preguntas que sean faciles

de entender y respondan al objetivo de la encuesta.
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6- Seleccionar el tipo de preguntas: Decide si utilizaras preguntas cerradas,
abiertas, de opinién multiple, escala de opinién, entre otros.
7- Secuencia légica de preguntas: Organiza las preguntas de manera légica y
secuencial para facilitar la participacion del encuestado
8- Garantiza la neutralidad: Evite formular preguntas que puedan sesgar las
respuestas.
9- Crear instrucciones claras: Proporciona instrucciones claras sobre como
complementar la encuesta.
Fase de implementacion:
10- Elegir la plataforma o método de implementacion: Decide si la encuesta sera
en papel, por teléfono, en linea, entre otras.
11- Piloto o prueba de encuesta: Realizar una prueba piloto con un grupo pequefio
para identificar posibles problemas y realizar ajustes.
12- Distribuir la encuesta: Implementa la encuesta segun el método seleccionado.
13- Recordatorios: Envia recordatorios a los participantes para aumentar la tasa
de respuesta.
14- Recopilacién de datos: Recopila y registra los datos de manera organizada.
Fase Andlisis:
15- Tabulacién de datos: Convierte las respuestas en datos tabulados para su
analisis.
16- Analisis estadistico: Utiliza herramientas estadisticas para analizar los datos si
es necesario.
17- Presentacion de resultados: Prepara un informe claro y conciso que destaque
los hallazgos claves.
Consejos adicionales:
Confidencialidad y Anonimato: AsegUrate de garantizar la confidencialidad y el
anonimato de los participantes, si es aplicable.
Pruebas piloto: Realiza pruebas piloto para detectar problemas antes de la
implementacion completa

Agradecimientos: Agradece a los participantes por su tiempo y colaboracion.
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Iteracion®: Considera realizar encuestas de seguimiento para evaluar cambios a lo
largo del tiempo.
El disefio de la encuesta y la claridad de las preguntas son criterios para obtener
resultados precisos y utiles. Ademas, el respeto por la privacidad y la ética en la
investigacion son fundamentales en todas las fases del proceso de la encuesta.
Paso 3: Comparacion entre lo existente y las posibilidades de accesibilidad en
la oferta.
En este paso se debe identificar, recopilar informacion del turismo accesible existente
y revision de actas del Consejo de Direccion, asi como Legislacion propia del Ministerio
de Turismo relacionada con el tema. Para lograr dicho resultado utilizamos el método
Andlisis-Sintesis y la realizacién de una lista de chequeo.
Métodos a utilizar:
Analisis-Sintesis: Los conceptos de analisis y sintesis se refieren a dos actividades
complementarias en el estudio de realidades complejas. El analisis consiste en la
separacion de las partes de esas realidades hasta llegar a conocer sus elementos
fundamentales y las relaciones que existen entre ellos. La sintesis, por otro lado, se
refiere a la composiciébn de un todo por reuniéon de sus partes o elementos. Esta
construccion se puede realizar uniendo las partes, fusionandolas u organizandolas de
diversas maneras. Los procesos de analisis y sintesis dependen en gran medida de
tres elementos:
v La informacién y conocimientos previos que posee el individuo o grupo que
llevara a cabo la tarea.
v" Su habilidad en la percepcién del detalle y de relaciones novedosas entre
elementos propios de la realidad objeto de estudio y de otros ajenos a ella.
v Los objetivos del estudio, que ayudaran a establecer criterios para seleccionar
la informacion relevante y organizarla en la construccion de la sintesis.
Por tanto, dicho método se puso de manifiesto en el andlisis de la bibliografia y

documentos sobre el tema y la sintesis de los aspectos consultados, lo cual fue util

3 lteracion: Proceso de repetir un conjunto de pasos o acciones con el fin de lograr un resultado
especifico, generalmente con la intencién de mejorar o perfeccionar dicho resultado a través de cada

repeticion.

pag. 31



para la elaboracién del marco tedrico referencial, en la comparacion de las ofertas que

brinda la entidad y en la elaboracion del procedimiento propuesto.

Los pasos a seguir para la realizacion de una lista de chequeo son los siguientes:

1

Identificar el propésito de la lista de chequeo: ¢ para qué se va a utilizar la lista
de chequeo?

Definir los elementos a incluir en la lista: ¢ Cuéles son los aspectos que se van
a evaluar o verificar? Establecer los criterios de evaluacion o verificacion.
Organizar los elementos de la lista en un orden légico: agrupar los elementos
por categorias o secuencias logicas para facilitar su revision.

Disefar el formato de la lista: determinar si se va a utilizar una tabla, un
formulario, una lista numerada, entre otros. Asegurarse de gue el formato sea
claro y facil de entender.

Incluir instrucciones claras: proporcionar indicaciones precisas sobre como
utilizar la lista de chequeo, que acciones realizar y en qué momento.

Probar la lista de chequeo: realizar pruebas piloto "para identificar posibles
errores 0 mejoras antes de su implantacion definitiva.

Implementar la lista de chequeo: Distribuir la lista a las personas responsables
de su uso y asegurarse de que estén capacitadas para utilizarla correctamente.
Revisar y actualizar la lista de chequeo: evaluar si la lista esta cumpliendo su

propésito y realizar ajustes segun sea necesario.

2.2.2 Etapa Il: Aplicacién de una matriz DAFO.

En esta etapa se identificaran las principales debilidades, amenazas, fortalezas y

oportunidades de la Agencia de Viajes UEB Sucursal Matanzas mediante la aplicacion
de una Matriz DAFO.

Paso 1: Elaboracion de una matriz DAFO:

Este paso tiene como objetivo identificar cuales son las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas, de la Agencia de Viajes Cubanacan UEB Sucursal Matanzas

mediante la realizacion de una matriz DAFO o también conocida como analisis SWOT

en inglés.

A continuacion, se explican los pasos a seguir para la realizacion de la matriz DAFO:
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1. Definir el objetivo o area de analisis.
Claridad: Define claramente el propdsito del analisis de la DAFO.
2. ldentificar las fortalezas (F).

Internas: Enumerar las fortalezas internas de la entidad. Preguntate que hacen bien o

cuales son sus ventajas competitivas.

Ejemplo: Talento del equipo, recursos financieros sélidos, tecnologia avanzada, marca

fuerte, entre otros.
3. ldentificar las debilidades (D).

Internas: Enumera las debilidades internas, los aspectos que necesitan mejorar o las

limitaciones.
Ejemplos: Falta de experiencia, recursos limitados, procesos ineficientes, entre otros.
4. Identificar las oportunidades (O).

Externas: Analiza el entorno externo para identificar oportunidades. ¢Qué factores
externos podrian beneficiar a la entidad?

Ejemplos: Cambio en la regulacién, tendencias de mercado, nuevas tecnologias,

crecimiento econémico, entre otros.
5. Identificar las amenazas (A)

Externas: Identificar las amenazas externas, como factores del mercado o del entorno

gue podrian presentar desafios.

Ejemplos: Competencia intensa, cambios en la legislacién, fluctuacion econémica,

entre otros.
6. Construir la Matriz DAFO

Organizacion: Construye una matriz con cuatro cuadrantes: Fortaleza, Oportunidades
(FO); Debilidades, Oportunidades (DO); Fortaleza, Amenazas (FA); Debilidades,

Amenazas (DA).

7. Analizar las relaciones
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FO: explora como las fortalezas pueden aprovechar las oportunidades.
DO: Considera como superar las debilidades aprovechando las oportunidades.
FA: Examina como las fortalezas pueden mitigar las amenazas.
DA: Evaltua como las debilidades pueden exponer a la entidad a amenazas.
8. Desarrollar estrategias.

Estrategia FO: Desarrolla estrategias que capitalicen las fortalezas para aprovechar

oportunidades.

Estrategia DO: Desarrolla estrategias que aborden debilidades para aprovechar

oportunidades.
Estrategias FA: Disefia fortalezas para mitigar amenazas.

Estrategia DA: Desarrolla estrategias para superar debilidades y defenderse contra

amenazas.
9. Revisar y Actualizar

Periédicamente: La matriz DAFO no es estética. Revisa y actualiza periédicamente

para reflejar cambios en el entorno y en la organizacion.
Consejos adicionales:
Involucrar a Stakeholders: Obtén la perspectiva de diferentes partes interesadas.

Datos y evidencias: Basa tus evaluaciones en datos y evidencias concretos siempre

gue sea posible.

El analisis DAFO es una herramienta flexible y puede adaptarse segun las

necesidades y el contexto especifico.
Paso 2: Implementacion del objetivo de la estrategia.

En este paso se establecera la estrategia que se llevara a cabo para introducir la
accesibilidad en la agencia. Para ello es posible determinar las acciones a llevar a

cabo, asi como el tiempo de duracion y responsable.
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2.2.3 Etapa lll: Disefio de la estrategia para incorporar la accesibilidad en el City
Tours Matanzas-Cuevas de Bellamar.

Paso 1: Definicion de los objetivos que se plantean a partir del diagnostico.

Para dar respuesta a este paso se asume el concepto de accesibilidad puesto que se
utiliza popularmente para referirse a la posibilidad de llegar a donde se requiere ir 0
alcanzar aquello que se desea. En el contexto de la discapacidad el termino adquiere
un matiz reivindicativo al referirse a los derechos de aquellas personas que, por tener
dificultades fisicas, sensoriales, o de otro tipo, no pueden relacionarse con el entorno
0 con otras personas en igualdad de condiciones. (Alonso, F. (2007). Algo mas que
suprimir barreras: conceptos y argumentos para una accesibilidad universal. Trans.
Revista de traductologia, (11), 15-30)

En funcion de esto se establecen los objetivos especificos teniendo en cuenta los
resultados que se quieren alcanzar con el estudio, por lo que va a constituir la guia de
todo el proceso de investigacion. Para ello se utiliza la aplicacion de encuestas a
trabajadores, guias, choferes y turistas que realizan este City Tours a la Atenas de
Cuba. Los pasos que se llevaran a cabo para un resultado exitoso se muestran en el

tercer paso de la primera etapa.
Paso 2: Implementacion de estrategias para mejorar la accesibilidad de la oferta.

Las propuestas de estrategias de mejoras se nutren de las etapas anteriores. Para ello
es preciso determinar las acciones a llevar a cabo, asi como el tiempo de duracion y

responsable. Estas se establecen en funcidn de las areas identificadas.
Paso 3: Definicion de los planes de accion.

Este paso tiene como objetivo principal alcanzar las estrategias a implementar y las
acciones especificas. Es una herramienta que ayuda a organizar y coordinar las tareas

necesarias para alcanzar un determinado fin.

El plan de accion incluye plazos, responsables de cada tarea, recursos necesarios y
mecanismos de seguimientos y evaluacion para asegurar el cumplimiento de los

objetivos establecidos.
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2.2.4 Etapa IV: Ventajas de la aplicacion del procedimiento propuesto en el
capitulo II.

En esta etapa se refleja en cuanto se consideraria un aumento de la venta de la cartera
de productos en la agencia con respecto a la contratacion de prestatarios que brinden

este servicio de accesibilidad.
Paso 1: Definicién de los costos.

El objetivo de este paso es determinar los costos fijos de las operaciones, asi como
ofrecer una consideracion de los costos variables. Para esto se realiza un analisis de
todos los costos de operacion donde se trabaja conjuntamente con el personal
especializado implicado en la investigacion.

Los costos de operaciones se dividiran en dos grandes grupos:

Costos fijos: Son aquellos que se producen y se mantienen sin cambios,
independientemente del nimero de tours o actividades que se realice. Esto podria ser

el alquiler, costos administrativos, costos anuales.

Costos variables: Son los costos que incurren de acuerdo al numero de tours o
actividades que realice. Esto incluye salario de los guias, el costo del combustible, la

comida durante los tours o la comision que se le paga a los revendedores.
Paso 2: Definicién de los beneficios.

En este paso se valorard los beneficios que obtendrda la agencia al incluir la

contratacion de prestatarios que brinden accesibilidad a en su cartera de productos.
Paso 3: Comparacion costo-beneficio.

Se realizara en este paso un proceso para medir la relacién existente entre los costes
de la contratacién de prestatarios y los beneficios que otorgan. Esto brinda una

visualizacion mas clara y simple del grado de éxito que puede tener el proyecto.

Concluciones parciales:

v Para el desarrollo de la investigacion se conforma una secuencia metodoldgica

que tiene la novedad de introducir por primera vez todas las etapas propuestas,
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bajo el enfoque de la accesibilidad a partir de un analisis de identificacion de
principios e indicadores.
El procedimiento disefiado esta formado por cuatro etapas concatenadas, las
cuales contribuyen de forma logica y precisa al logro de los resultados esperados
durante la investigacion
El uso de los métodos del nivel tedrico y empirico ayudaran en la obtencion de

informacion para el desarrollo de nuestra investigacion.
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Capitulo 1lI: Aplicacion del procedimiento planteado en el capitulo anterior para
incorporar laaccesibilidad al City Tour Matanzas—Cuevas de Bellamar que ofrece
la Agencia de Viajes Cubanacan UEB Sucursal Matanzas utilizando criterios de

accesibilidad.

3.1 Etapa I: Diagndstico para evaluar la oferta turistica en cuanto a la

accesibilidad.

Paso 1: Andlisis socioeconémico de la agencia.

La Agencia de Viajes Cubanacan ofrece una amplia gama de productos: Transfers 'y
excursiones que permiten a los visitantes y/o turistas disfrutar de las bondades de la
mayor de las Antillas. Entre las que mayores utilidades le reporta a la entidad y que es
muy solicitada por los clientes se encuentran: Visita Habana, Nicho Trinidad, Guama
Caleta Buena, Cuevas de Bellamar. También ofrece la venta de alojamiento a Mercado
Interno en las diferentes instalaciones hoteleras del destino turistico y otros como: La

Cayeria Norte.

La entidad tiene un total de 133 trabajadores, incluyendo 15 adiestrados, de los cuales
53 son hombres y 80 son mujeres, de ellos 50 son militantes del PCC y 9 de la UJC.
El 81.51% de los trabajadores son graduados de nivel superior fundamentalmente en
lenguas extranjeras en correspondencia con el Objeto Social de la Empresa. La
estructura organizativa de la sucursal es basicamente funcional, en correspondencia

con las necesidades de la organizacion

Los principales mercados que atiende la agencia son: Espafia, Rusia, Francia y
durante los meses de julio- agosto se muestra un incremento del mercado interno.
También hay otros que se comportan de forma estacionales como los argentinos (Julia
Tours- Eurovips); entre otros. Las agencias mayoristas o turoperadores que mas
clientes mueven a la agencia son: Pegas Turistik, Rainbow Tours, TUI Francia,
Welcome Incoming Service, Online Turs, Caibbean Chile, Julia Tours ademas se

encuentra el mercado nacional.

Paso 2: Analisis de la existencia del atributo de la accesibilidad en los distintos

tipos de oferta.
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La Agencia de Viajes Cubanacan UEB Sucursal Matanzas ofrece una buena oferta de

servicios turisticos, incluye paquetes turisticos, excursiones, alquiler de autos, reserva

de hoteles, vuelos y servicios accesibles para personas con movilidad reducida. Sin

embargo, es importante que los viajeros comprueben las condiciones especificas de

cada oferta antes de reservar.

La cartera de productos que brinda la agencia se muestra en el anexo#3

Se aplico un total de 69 encuestas en la ruta seleccionada arrojando los siguientes

resultados:

v

v

Mas del 50% de las personas tienen conocimientos sobre la accesibilidad.

Entre el 20 y el 25% reciben informacion sobre el tema de la accesibilidad, el
resto de las personas que tienen conocimientos sobre el tema suelen buscar

informacion por sus propios medios.

Solamente el 3.2% de los encuestados conocen la normativa que regula la

accesibilidad urbana.

El 15.7% de los encuetados considera que la ruta no es accesible para personas
con discapacidad mientras que el resto(84.3%) menciona que aungue la misma

presenta algunas barreras puede ser accesibles.

La mayoria de las personas sefialo entre el segmento de los impedidos fisicos

solamente a las personas con movilidad reducida y enyesadas.

Los trabajadores mencionaron finales de marzo, abril y mayo como los meses

de mas clientes con alguna discapacidad.

El 47% de los encuestados mencionan que de los clientes que visitan el lugar

solamente hay del 21-40% que presentan alguna discapacidad.

El 85% de las personas estan de acuerdo que el mobiliario de las zonas mas
comunes como cabinas telefonicas, mesas, mostradores, estanterias, etc. no

estan al alcance de una persona en silla de ruedas.
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v' El 100% de las personas encuestadas consideran que la accesibilidad puede

considerarse como un factor diferencial para la oferta.
v' El 90% de los lugares de la ruta disponen de acceso alternativo a escaleras.

v La mayoria de las instalaciones no disponen de sefiales que faciliten la

orientacion.

v Casi el 95% de los establecimientos disponen de préstamo de producto de apoyo
para clientes que lo soliciten como por ejemplo, sillas de rueda, bastones, lupas

de lectura, entre otros.

v El total de los tabajadores entrevistados coinciden en que le interesaria incluir

en sus plantillas a mas personas con algun tipo de discapacidad.

En un andlisis de la existencia del atributo de accesibilidad en estos distintos tipos de

ofertas, se encontraron los siguientes resultados:

En los paquetes vacacionales la mayoria de los hoteles en Varadero ofrecen
habitaciones adaptadas para personas con movilidad reducida. Estas habitaciones
suelen tener puertas mas anchas, acceso sin escalones y bafios adaptados. Algunos
hoteles también ofrecen actividades adaptadas para personas con movilidad reducida,
cComo excursiones, visitas guiadas y otros eventos. También ofrecen servicios

adaptados como sillas de ruedas, bastén y otros dispositivos.
En las excursiones:

Los medios de transporte utilizados y algunas excursiones no son accesibles para

personas con discapacidad.

Los destinos de las excursiones deben ser accesibles para personas con movilidad
reducida. Esto significa que los sitios turisticos deben tener acceso sin escalones y

bafios adaptados.

El alquiler de coches, el transporte privado y las excursiones personalizadas, también

pueden ser adaptados para personas con movilidad reducida.
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La agencia deberia ofrecer mas opciones de excursiones, incluyendo excursiones que
sean accesibles para personas con movilidad reducida y discapacidades sensoriales.

Al implementar estas recomendaciones, la agencia podria mejorar su oferta de
servicios accesibles y hacer que sea mas facil para las personas con discapacidades

disfrutar de sus vacaciones.

Paso 3: Comparacion entre lo existente y las posibilidades de accesibilidad en

la oferta.

Catedral

Libertad en o
en el hotel Neoclasica

Matanzas

Plaza de

la Vigia

Regreso Cuevas de Ermita de

al Hotel Bellamar Monserrate

Figura 3.1: City Tours Matanzas-Cuevas de Bellamar
Fuente: Elaboracion propia
Itinerario:

A las 9:00 hora lo recogemos en su hotel y nos pondremos en camino hacia la ciudad

de Matanzas.

En primer lugar, nos sumergiremos en su historia con un tour panoramico por esta

ciudad costera. Recorreremos:

v' El parque de la libertad: en el centro de la otrora* Plaza de Armas se levanta el
conjunto escultérico de la libertad, creado por el escultor italiano Salvatore
Buemi. Esta rodeado de alguno de los edificios mas relevantes y caracteristicos

4 Otrora: adverbio que se utiliza para referirse a un tiempo pasado.
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de Matanzas como el Teatro Velazco, el Hotel Velazco, el Museo Farmacéutico
de Matanzas, el Casino Espafiol y el edificio del Ayuntamiento.

v'Lacatedral neoclasica y barroca de San Carlos Borroneo: El valor arquitecténico
de la edificacion radica en su armonia. Es considerado por muchos especialistas
como uno de los templos eclécticos mejor expresados del siglo XIX cubano,
debido a su homogeneidad.

v' La plaza de la Vigia: Constituye el nucleo fundacional de la ciudad, el punto
primordial desde donde se delinean las primeras vias de acceso. En sus
origenes fue la primera Plaza de Armas de esta ciudad cubana, fundada en
1693. Se ubican importantes construcciones tipicas del siglo XIX como el Teatro

Sauto, el Cuartel de Bomberos y el Museo Palacio de Junco.

Seguidamente iremos a la Ermita de Monserrate que es una construccién de estilo
neoclasico. Verdadera joya arquitectdénica colonial cubana por sus valores
patrimoniales de tanto significado para la identidad yumurina. Con una vista
espectacular del Valle Yumuri y de la ciudad de Matanzas. Se dice que el mismisimo

Gabriel Garcia Lorca quedo enamorado de ese lugar en su viaje a Cuba.

A continuacién, nos dirigiremos hacia las cuevas de Bellamar, un conjunto de grutas
situadas a las afueras de matanzas con mas de 300,000 afios. Este paseo del mundo
subterraneo tiene una duracién de 45 minutos en los que se recorren 500 metros del
sistema de cavernario conocido como la Cuevas de Bellamar. Estas cuevas se
descubrieron en 1861 y por la belleza de sus formaciones secundarias se convirtieron
en el primer centro turistico cubano. Al recorrerla se atraviesan salones y galerias de
gran belleza, fuentes, estalactitas, estalagmitas, bdvedas, cristalizadas y otras
formaciones que han merecido nombres como la fuente del amor, o la galeria del coco
rallado. En las afueras de las cuevas se ofrecen servicios de restaurante-cafeterias y

tiendas.
Finalmente los llevaremos de regreso a su hotel de Varadero a las 13:30 horas.

En general, el City Tours Matanzas-Cuevas de Bellamar es un tour bastante accesible
para personas discapacitadas. En particular la visita a la ciudad de Matanzas que

incluyen un paseo por el centro historico de la ciudad que es bastante accesible para
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las sillas de ruedas. La visita a las Cuevas de Bellamar incluye un recorrido por las
cuevas este no es accesible para las personas con movilidad reducida pero el sitio
cuenta con una sala 3D que muestra el paseo subterraneo donde se puede observar

la belleza de las mismas

Sin embargo, hay algunos aspectos que podrian mejorarse para que el tour sea aun
mas accesible. En particular, se recomienda que la agencia implemente las siguientes

recomendaciones:

Ofrecer mas informacién sobre la accesibilidad del tour: La agencia deberia ofrecer
mas informacién sobre la accesibilidad del tour, incluyendo detalles sobre el acceso a
los autobuses, los sitios turisticos y las actividades. Esta informacion deberia ser clara
y concisa, y deberia estar disponible en formatos accesibles para personas con

discapacidad visual o auditiva.

Ofrecer opciones de transporte adaptados: La agencia deberia ofrecer opciones de
transporte adaptadas para personas con movilidad reducida que no puedan utilizar
autobuses estandar. Esto podria incluir el uso de un autobuls adaptado o transporte

privado.

Oferta de servicios adaptados: La agencia de viajes deberia ofrecer servicios
adaptados para personas con discapacidades sensoriales. Esto podria incluir la
traduccion de la informacion del tour a formatos accesibles, como la lengua de signos

o le bralille.

Al implementar estas recomendaciones, la Agencia de Viajes Cubanacan Sucursal
UEB Matanzas podria mejorar la accesibilidad del City Tour Matanzas-Cuevas de
Bellamar y hacer que sea mas facil para personas con discapacidades disfrutar de esta

excursion

3.2 Etapa ll: Aplicacién de una matriz DAFO.

Paso 1: Elaboracion de una matriz DAFO:

1. Definir el objetivo o area de analisis

pag. 43



La elaboracién de esta matriz tiene como propdésito identificar las areas de oportunidad
para mejorar la inclusion y accesibilidad para personas con discapacidad en el sector
turistico. Al analizar las fortalezas y debilidades de la organizacidén en este sentido, se
pueden desarrollar estrategias especificas para mejorar la oferta de productos y
servicios, asi como para fortalecer la imagen de la empresa como comprometida con
la inclusion y la accesibilidad. La matriz también puede ayudar a identificar
oportunidades de negocios en este segmento de mercado, lo que puede resultar un
aumento de ingresos y una mayor satisfaccion del cliente. En resumen, el propdsito de
realizar esta matriz es mejorar la inclusion y accesibilidad para personas con
discapacidad, al, mismo tiempo que se identifican oportunidades de negocio y se

fortalece la posicion de la empresa en el mercado.

2. ldentificar las fortalezas (F).
- Experiencia en la organizacion de tours turisticos.
- Conocimiento del destino y sus atractivos.
- Buena relacion con proveedores locales.
- Posibilidad de adaptar los tours a las necesidades de las personas con
discapacidad.
3. ldentificar las debilidades (D).
- Falta de infraestructura accesible en el destino.
- Limitaciébn en la formaciébn personal para atender a personas con
discapacidad.
- Dificultades para acceder a informacion sobre accesibilidad en el destino.
4. Identificar las oportunidades (O).
- Aumento de la demanda de turismo accesible.
- Posibilidades de colaborar con organizaciones locales para mejorar la
accesibilidad del destino.
- Acceso a financiacion para implementar mejoras de accesibilidad.
5. Identificar las amenazas (A)
- Competencia de otras agencias que ofrezcan tours mas accesibles.
- Cambios en la legislacion que exijan mayores estandares de accesibilidad.

- Posibles criticas 0 demandas por falta de accesibilidad en el destino.
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6. Construir la Matriz DAFO:

Fortaleza, Oportunidades (FO): Experiencia en la organizacion de tours turisticos y

aumento de la demanda de turismo accesible.

Debilidades, Oportunidades (DO): Posibilidades de adaptar los tours a las necesidades
de personas con discapacidad y posibilidades de colaborar con organizaciones locales
para mejorar la accesibilidad en el destino.

Fortaleza, Amenazas (FA): Buena relacion con proveedores locales y competencia de

otras agencias que ofrezcan tours mas accesibles.

Debilidades, Amenazas (DA): Limitaciones en la formacion del personal para atender
a personas con discapacidad y posibles criticas o demandas por falta de accesibilidad

en el destino.
7. Analizar las relaciones

FO: Una forma de aprovechar las fortalezas de la organizacion de tours turisticos y el
aumento de la demanda de turismo accesible es colaborar estrechamente con
proveedores locales para adaptar los tours a las necesidades de las personas con
discapacidad. Esto podria incluir la capacitacion del personal en la atencion a personas
con discapacidad, la adquisicion de equipos o infraestructuras que mejoren la
accesibilidad en el destino, y la colaboracién con organizaciones locales para

promover la accesibilidad en general.

Ademas, la buena relacion con los proveedores locales puede ser utilizada para
negociar tarifas especiales o acuerdos que permitan ofrecer tours mas accesibles a
precios competitivos. Esto ayudaria a diferenciar la organizacién de la competencia y
atraer a un segmento de mercado cada vez mas importante: los viajeros con

discapacidad.

Por otro lado, es importante abordar las posibles limitaciones en la formacion del
personal para atender a personas con discapacidad. Esto podria implicar la relacion
de programas de captacion especificos o la contratacion de personal con experiencia

en turismo accesible.
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Finalmente, es fundamental estar atentos a posibles criticas 0 demandas por falta de
accesibilidad en el destino. Esto podria ser una oportunidad para trabajar en conjunto
con las autoridades locales y otras partes interesadas para mejorar la accesibilidad en
el destino, lo que a su vez beneficiaria a todos los operadores turisticos que deseen

ofrecer tours accesibles.

DO: Para superar las posibles debilidades en la organizacién, es importante realizar
una evaluacion interna para identificar las areas de mejora en cuanto la atencién a
personas con discapacidad. Esto podria incluir la implementacion de politicas internas
que fomenten la inclusion y la accesibilidad, asi como la formaciéon continua del

personal en este &mbito.

Ademas, es crucial estar al tanto de las normativas y regulaciones locales e
internacionales en cuanto a accesibilidad, para asegurarse de cumplir con los

estandares y ofrecer un servicio de calidad a las personas con discapacidad.

Aprovechar las oportunidades en el mercado del turismo accesible también podria
implicar la diversificacion de los productos turisticos ofrecidos, adaptandolos a las
necesidades especificas de personas con diferentes tipos de discapacidad. Esto
podria requerir una investigacion exhaustiva de las necesidades y preferencias de este

segmento de mercado, asi como la colaboracién con expertos en turismo accesible.

En resumen, aprovechar las fortalezas de la organizacion y superar las posibles
debilidades para aprovechar las posibilidades en el mercado del turismo accesible
implica una estrategia integral que incluye la colaboracion con proveedores locales, la
capacitacion del personal, la adaptacion de los productos turisticos y el cumplimiento

de normativas y regulaciones en materia de accesibilidad.

FA: Las fortalezas de la organizacién, como la experiencia en el sector turistico y la
capacidad para adaptarse a las necesidades cambiantes del mercado, pueden mitigar
las amenazas en el mercado del turismo accesible. Por ejemplo, la experiencia en el
sector turistico puede ayudar a la organizacion a identificar y aprovechar
oportunidades de crecimiento en el mercado del turismo accesible, mientras que la

capacidad para adaptarse a las necesidades del mercado puede ayudar a superar
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posibles amenazas, como la competencia o los cambios en las preferencias de los

consumidores.

Ademas, la colaboracion con proveedores locales y expertos en el turismo accesible
puede ayudar a la organizacion a mitigar las amenazas relacionadas con la falta de
conocimiento o0 experiencia en este segmento del mercado, al tiempo que se

aprovechan las fortalezas internas para ofrecer un servicio de calidad y diferenciado.

En resumen, al examinar como las fortalezas de la organizacién pueden mitigar las
amenazas en el mercado del turismo accesible, se puede desarrollar una estrategia
sélida que permita aprovechar las oportunidades y superar los desafios de este
segmento de mercado.

DA: Las debilidades de la organizacion, como la falta de experiencia en el turismo
accesible o falta de recursos financieros para invertir en este segmento de mercado,
pueden exponer a la entidad amenazasen el mercado del turismo accesible. Por
ejemplo, la falta de experiencia en este sector puede dificultar la identificacion de
oportunidades de crecimiento o la prestacién de un servicio de calidad, lo que podria
resultar en una pérdida de competitividad frente a otras empresas que si cuentan con

esta experiencia.

Ademas, la falta de recursos financieros puede limitar la capacidad de la operacion
para adaptarse a las necesidades cambiantes del mercado del turismo accesible, lo
qgue podria exponerla a amenazas como la competencia o los cambios en las

preferencias de los consumidores.

En resumen, las debilidades de la organizacién pueden exponer las amenazas en el
mercado del turismo accesible al limitar su capacidad para competir y adaptarse a las
demandas del mercado. Es importante identificar y abordar estas debilidades para

mitigar las amenazas y mejorar la posicion competitiva en este segmento de mercado.
8. Desarrollar estrategias.

Para mitigar estas debilidades y enfrentar las amenazas en el mercado del turismo
accesible, la organizacion puede desarrollar estrategias que capitalicen y aprovechen

las oportunidades. Algunas de estas estrategias podrian incluir:
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v' Formacion y capacitacion: Invertir en la formacion y capacitacion del personal
para adquirir experiencia en el turismo accesible. Esto ayudara a la organizacion
a identificar oportunidades de crecimiento y a prestar un servicio de calidad que
satisfaga las necesidades de los viajeros con discapacidad.

v Alianzas estratégicas: Establecer alianzas con empresas o entidades
especializadas en turismo accesible para aprovechar su experiencia y
conocimientos en el sector. Esto permitira a la organizacion mejorar su oferta 'y
competir de manera mas efectiva en el mercado.

v Diversificaciébn de productos y servicios: desarrollar nuevos productos y
servicios que se adapten a las necesidades del mercado del turismo accesible.
Por ejemplo, ofrecer paquetes turisticos adaptados a personas con
discapacidad o desarrollar experiencias turisticas inclusivas.

v Acceso a financiamiento: Buscar fuentes de financiamiento que permitan a la
organizacion invertir en el desarrollo de productos y servicios accesibles. Esto
podria incluir la busqueda de subvenciones o la participacion en programas de

apoyo al turismo accesible.

Al implementar estas estrategias, la organizacion podra capitalizar sus fortalezas,
como sus experiencias en el turismo en general, para aprovechar las oportunidades
gue ofrece el mercado del turismo accesible. Esto permitira competir de manera mas

efectiva y mitigar las amenazas que enfrenta en el segmento de mercado.

v" Investigacion de mercado: Realizar estudios de mercado para identificar las
necesidades y preferencias de los viajeros con discapacidad. Esto permitira a
la organizacién desarrollar productos y servicios que se ajusten a estas
necesidades y aprovechar las oportunidades que ofrece este segmento de
mercado.

v" Mejora de la accesibilidad: Invertir en la mejora de la accesibilidad en las
instalaciones y destinos turisticos. Esto no solo beneficiara a los viajeros con
discapacidad, sino que también mejorara la experiencia de todos los clientes, lo
gue puede atraer a un publico mas amplio.

v" Promocion y marketing inclusivo: Desarrollar estrategias de promocién y

marketing que incluyan a personas con discapacidad. Esto no solo ayudara a
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atraer a este segmento de mercado, también enviara un mensaje positivo sobre
la inclusién y diversidad en el turismo.

v’ Certificaciones y reconocimientos: Obtener certificaciones o reconocimientos
por parte de organizaciones especializadas en turismo accesible. Esto puede
mejorar la reputacion de la organizacion y aumentar su credibilidad entre los

viajeros con discapacidad.

Al implementar estas estrategias, la organizacion podra abordar sus debilidades en el
mercado del turismo accesible y aprovechar las oportunidades para crecer y competir

de manera efectiva en este segmento de mercado.

v Alianzas estratégicas: Establecer alianzas con organizaciones especializadas
en turismo accesible, como agencias de viajes, hoteles o empresas de
transporte, para mejorar la oferta de productos y servicios para viajeros con
discapacidad.

v' Capacitaciéon del personal: Brindar capacitacion a todo el personal de la
organizacion para que estén preparados para atender las necesidades de los
viajeros con discapacidad, garantizando un servicio de calidad y una
experiencia positiva para este segmento de mercado.

v Innovacién en tecnologia: Utilizar la tecnologia para desarrollar soluciones
innovadoras que mejoren la experiencia de viajes para personas con
discapacidad, como aplicaciones para moviles accesibles o dispositivos de
asistencia en destinos turisticos.

v' Diversificacién de productos: Ampliar la oferta de productos y servicios para
atender las diferentes necesidades y preferencias de los viajeros con
discapacidad, como paquetes turisticos adaptados, excursiones accesibles o

servicios de asistencia personalizada.

Al fortalecer estas areas, la organizacion estara mejor preparada para enfrentar las
amenazas del mercado del turismo accesible y diferenciarse como una empresa lider

en la inclusion y accesibilidad en el sector turistico.

v Colaboracion con organizaciones de la sociedad civil: Establecer alianzas con

organizaciones de la sociedad civil que trabajen temas de discapacidad, para
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recibir asesoramientos y orientacibn en la implementacion de medidas
inclusivas y accesibles.

v Investigacion de mercado: Realizar estudios de mercado especificos para
comprender las necesidades y preferencias de los viajeros con discapacidad,
identificando oportunidades de negocio y areas de mejora en la oferta de
productos y servicios.

v' Cumplimiento de normativas y regulaciones: Asegurarse de cumplir con las
normativas y regulaciones relacionadas con la accesibilidad para personas con
discapacidad en el sector turistico, garantizando el cumplimiento de estandares
de calidad y seguridad.

v' Sensibilizacién y concienciacion: Desarrollar campafas de sensibilizacion y
concienciacion sobre la importancia de la inclusién y accesibilidad en el turismo,
tanto para el publico en general como para los colaboradores y socios

comerciales.

Al implementar estas estrategias, la organizacion podra superar sus debilidades y
defenderse contra las amenazas del mercado, fortaleciendo su posicion como una

empresa comprometida con la inclusion y la accesibilidad del turismo.
Paso 2: Establecer el objetivo de la estrategia.

El objetivo de la estrategia es mejorar la inclusidon y accesibilidad para personas con
discapacidad en el sector turistico, garantizando que puedan disfrutar de experiencias
de viajes igualmente satisfactorias y seguras. Al hacerlo, la organizacién busca
fortalecer su posicion como una empresa comprometida con la inclusion y la
accesibilidad, al tiempo que identifica oportunidades de negocio y mejora la oferta de

productos y servicios para este segmento de mercado.

3.3 Etapa lll: Disefio de la estrategia para incorporar la accesibilidad en el City

Tours Matanzas-Cuevas de Bellamar.

Paso 1: Definir los objetivos que se plantean a partir del diagnoéstico.
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Estos objetivos buscan contribuir a que el City Tours Matanzas-Cuevas de Bellamar
sea accesible para todas las personas, independientemente de sus capacidades,

promoviendo un turismo inclusivo y sostenible.

Los objetivos que se plantean a partir del diagndstico de la accesibilidad en el City
Tours Matanzas-Cuevas de Bellamar que oferta la Agencia de Viajes Cubanacan UEB

Sucursal Matanzas podrian incluir:

v Identificar areas de mejora en la accesibilidad del City Tours Matanzas-Cuevas
de Bellamar, incluyendo transporte, instalaciones turisticas y actividades
ofrecidas.

v Establecer metas y objetivos claros para mejorar la accesibilidad de tour, como,
por ejemplo, reducir barreras arquitectonicas, mejorar la sefializacion para
personas con discapacidad visual, y ofrecer opciones de transporte accesibles.

v' Desarrollar un plan de accion detallado para implementar las mejoras
necesarias, incluyendo plazos, responsables y recursos necesarios.

v" Mejorar el desempefio en general del City Tours Matanzas-Cuevas de Bellamar
en términos de accesibilidad, asegurando que todas las personas puedan
disfrutar de la experiencia turistica.

v' Promover el desarrollo profesional del personal involucrado en el tour,
brindando capacitacion en accesibilidad y conciencia sobre las necesidades de
las personas con discapacidad.

v" Alinear los objetivos de accesibilidad con la vision y la mision de Cubanacan,
asegurando que la inclusion y la igualdad de oportunidades sean valores

fundamentales en la oferta turistica de la agencia.

Entre definir los objetivos y establecer estrategias existe una relacion que es
fundamental para el éxito de cualquier proyecto. Los objetivos proporcionan una
direccidn clara y establecen lo que se quiere lograr, mientras que las estrategias son

los medios o acciones especificas para alcanzar esos objetivos
Paso 2: Implementacion de estrategias para mejorar la accesibilidad de la oferta.

Las estrategias son puentes que conecta los objetivos con la accion concreta, por lo

gue es crucial que estén alineados con los objetivos establecidos. Sin una estrategia
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clara y bien definida, los objetivos pueden quedar en el papel sin llegar a
materializarse. Por lo tanto, es importante que los objetivos y las estrategias estén
estrechamente relacionados y se apoyen mutuamente para lograr el éxito del plan de
accion

Estas estrategias ayudaran a garantizar que el City Tours Matanzas-Cuevas de
Bellamar sea accesible y acogedor para todas las personas, fomentando un turismo

inclusivo y sostenible en la region.
Las estrategias son las siguientes:

v' Realizar evaluaciones periodicas de la accesibilidad del tour, obteniendo
retroalimentacion de personas con discapacidad y organizaciones especializadas,
para identificar areas de mejora y seguir adaptando el tour a las necesidades de
los clientes

v Colaborar con organizaciones locales y nacionales que promueven la inclusién y
accesibilidad para recibir asesoramiento y apoyo en la implementacion de mejoras.

v' Crear alianzas con proveedores de transporte de servicios turisticos que cumplan
con estandares de accesibilidad, para garantizar que todos los aspectos del tour
sean inclusivos.

v" Promover la sensibilizacién sobre la importancia de la accesibilidad e el turismo, a
través de campafias de concientizacion y educacion dirigidas a la comunidad local
y a los visitantes.

v' Capacitar al personal del tour en la atencién y asistencia a personas con
discapacidad, incluyendo la formulacion en lenguaje de sefias y técnicas de
comunicacion inclusiva

v' Ofrecer opciones de transporte adaptado para personas con movilidad reducida,
como vehiculos con rampas y ascensores, y asegurarse de que los puntos de
interés del tour sean accesibles para sillas de ruedas.

v Proporcionar informacion detallada sobre la accesibilidad del tour en todos los
materiales promocionales y en sitio web, incluyendo descripciones de las

instalaciones y servicios disponibles para personal con discapacidad.
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v Establecer un sistema de atencidn al cliente accesible, que permita a las personas
con discapacidad realizar consultas y reservas de manera comoda y sin barreras

v Incluir la perspectiva de la accesibilidad en la planificacion y disefio de facturas
expansiones o mejoras del tour, asegurandose de que cumplan los estandares de

accesibilidad en todas las nuevas incorporaciones.

Estas estrategias contribuiran a hacer del City Tours Matanzas-Cuevas de Bellamar

un destino turistico verdaderamente inclusivo y accesible para todos los visitantes.

Las estrategias son la guia general que marca el camino a seguir, mientras que los
planes de accién son el detalle especifico de las tareas, responsabilidades y recursos
necesarios para ejecutar las estrategias

Paso 3: Definir planes de accién.

Los planes de accion son la forma en que se traducen las estrategias en acciones
concretas y medibles. Sin un plan de accién claro y detallado, las estrategias pueden
quedar en el aire y no se lograra alcanzar los objetivos deseados. Por lo tanto, es
fundamental que las estrategias estén respaldadas por planes de accion solidos y bien
disefiados para garantizar su ejecucion efectiva. Los planes de accién a seguir para

que las estrategias planteadas en el paso anterior se cumplan son los siguientes:

v' Capacitar al personal: implementar un programa de capacitacion para el
personal del tour en la atencion y asistencia a personas con discapacidad,
incluyendo formacién en lenguaje de sefias y técnicas de comunicacion
inclusiva.

v' Contratar prestatarios: establecer acuerdos con proveedores de transporte
adaptado para asegurar la disponibilidad de vehiculos con rampas o ascensores
para personas con movilidad reducida.

v" Modificar el sistema de atencidn al cliente: implementar un sistema de atencién
al cliente, que permita a las personas con discapacidad realizar consultas y
reservas de manera comoda y sin barreras, a través de canales accesibles
como correos electronicos, chat en linea o llamadas telefonicas.

v Inclusion en la planificacién: integrar la perspectiva de la accesibilidad en la

planificacion y disefio de futuras expansiones o mejoras del tour, asegurandose
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de cumplir con los estdndares de accesibilidad en todas las nuevas
Incorporaciones.

v' Adaptar las instalaciones: realizar adaptaciones en las instalaciones del tour,
como la instalacion de rampas, bafios accesibles, sefalizacion en braille, para
garantizar que todas las personas puedan disfrutar de las atracciones y
servicios ofrecidos.

v' Contratacién de personal de apoyo: facilitar el acceso a servicios de apoyo
como asistentes personales o intérpretes de lenguaje de sefias, para personas
con discapacidad que lo requieran durante su vista al tour.

v' Evaluacion de la accesibilidad: realizar evaluaciones periddicas de la
accesibilidad del tour, a través de auditorias externas o encuestas a los
visitantes con discapacidad, para identificar areas de mejora y asegurar que se

cumplan los estandares de accesibilidad.

Establecer un cronograma para la implementacién de cada una de estas acciones,
asignando responsables y recursos necesarios para llevarlas a cabo. Realizar un
seguimiento periodico para evaluar el impacto de estas estrategias y realizar ajustes

Si es necesario.

3.4 Etapa IV: Ventajas de la aplicacién del procedimiento propuesto en el

capituloll.

Paso 1: Definicién de los costos.

Es importante definir los costos asociados con la implementacion de estas acciones,
que pueden incluir la contratacién de personal adicional, la realizacion de adaptaciones
en las instalaciones, la capacitacion del personal y la provision de servicios de apoyo.
Ademas, se debe considerar el costo de las evaluaciones periddicas de accesibilidad

y la implementacién de medidas correctivas.

Es fundamental asignar un presupuesto especifico para estas iniciativas y buscar
fuentes de financiamiento, ya sea a través de recursos propios, donaciones o0
subvenciones. También se puede considerar la posibilidad de establecer alianzas con
organizaciones o empresas que tengan un interés en promover la accesibilidad y la
inclusion de personas con discapacidad.
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Es importante tener en cuenta que, si bien estas acciones implican costos, también
pueden generar beneficios a largo plazo, como el aumento de la clientela y la mejora

de la reputacion del tour como un destino inclusivo y accesible para todas las personas.
Paso 2: Definicion de los beneficios.

Los beneficios de implementar acciones para mejorar la accesibilidad y la inclusién de

personas con discapacidad en el turismo incluyen:

1- Aumento de la clientela: al hacer que las instalaciones y servicios sean
accesibles para personas con discapacidad, se amplia el mercado potencial, ya
que se puede atraer mayor numero de turistas que tienen necesidades
especiales.

2- Mejora de la reputacion: el compromiso con la accesibilidad y la inclusion puede
mejorar laimagen y reputacion del destino turistico, lo que a su vez puede atraer
a mas visitantes y generar una mayor satisfaccion entre los clientes actuales.

3- Cumplimiento de normativas: la implementacion de acciones para mejorar la
accesibilidad puede asegurar el cumplimiento de las normativas legales y
reglamentarias relacionadas con la igualdad de oportunidades y la no
discriminacion.

4- Impacto positivo en la comunidad: al promover la inclusion de personas con
discapacidad, se contribuye a crear una sociedad mas equitativa y justa, lo que
puede tener un impacto positivo en la comunidad en general.

5- Diferenciacion competitiva: Ser un destino turistico inclusivo y accesible puede

diferenciarlo de otros destinos y generar una ventaja competitiva en el mercado.

En resumen, los beneficios de invertir en acciones para mejorar la accesibilidad y la
inclusion en el turismo van mas alla de los aspectos financieros, ya que también
pueden tener un impacto positivo en la reputacion, la comunidad y la diferenciacion

competitiva del destino turistico.
Paso 3: Comparacion costo-beneficio.

En términos de la comparacién costo-beneficio, la inversion inicial en acciones para
mejorar la accesibilidad y la inclusién en el turismo puede ser vista como un gasto
adicional para el destino turistico. Sin embargo, al considerar los beneficios a largo
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plazo, esta inversibn se convierte en una oportunidad para generar un retorno

significativo.

Por un lado, los beneficios financieros incluyen el aumento de la clientela, la mejora de
la reputacion del destino turistico, el cumplimiento de normativas legales y la
diferenciacion de la competencia. Estos beneficios pueden resultar un aumento de los

ingresos y en la creacion de una ventaja competitiva sostenible.

Por otro lado, los beneficios sociales incluyen la contribucion a una sociedad mas
equitativa y justa, al promover la inclusion de personas con discapacidad. Esto no solo
tiene un impacto positivo en la comunidad, sino que también puede mejorar la imagen

y la percepcién del destino turistico a nivel global.

En Ultima instancia, al considerar tanto los beneficios financieros como los sociales, la
inversion en acciones para mejorar la accesibilidad y la inclusion en el turismo

demuestra ser altamente rentable en términos de la comparacion costo-beneficio.
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Conclusiones:

La sistematizacion de los aspectos metodoldgicos relacionados con la oferta de
productos turisticos es fundamental para garantizar la calidad y la accesibilidad de las
experiencias turisticas. La inclusiéon de la accesibilidad en el disefio de estrategias para
el City Tour Matanzas-Cuevas de Bellamar es escencial para asegurar que todas las
personas puedan disfrutar de la experiencia independientemente de sus capacidades

fisicas.

La aplicacion de procedimientos de investigacion para identificar las necesidades de
accesibilidad y disefiar estrategias efectivas es crucial para mejorar la experiencia
turistica en general. Ademas, la evaluacion y ajuste continuo de estos procedimientos
es necesario para asegurar que la estrategia disefiada sea efectiva y este adaptada a
las necesidades cambiantes de la organizacion y de los visitantes.

En resumen, la sistematizaciéon de los aspectos metodologicos relacionados con la
oferta de productos turisticos, especialmente en lo que respecta a la accesibilidad, es
fundamental para garantizar la igualdad de acceso a todas las personas y mejorar la

experiencia turistica en general.
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Recomendaciones:

La estrategia de accesibilidad debe ser integral, involucrando a todos los aspectos del
servicio turistico y debe ser promovida activamente como un valor diferencial de la

estrategia. Por lo que se proponen los siguientes puntos:

e Realizar un analisis exhaustivo de las instalaciones y servicios actuales para
identificar las areas que necesitan mejoras en términos de accesibilidad. Esto

incluye el transporte, hoteles, restaurantes, atracciones turisticas, entre otras.

e Capacitar al personal en temas de accesibilidad y sensibilizacién hacia las
personas con discapacidades. Es importante que el personal esté preparado
para atender a este segmento de la poblacion de manera adecuada y

respetuosa.

e Implementar medidas concretas para mejorar la accesibilidad, como la
instalacion de rampas, ascensores, bafios adaptados, sefializacion en braille,

entre otros.

e Ofrecer informacion clara y detallada sobre la accesibilidad de los destinos
turisticos y servicios ofrecidos. Esto incluye informacion sobre la accesibilidad
del transporte, alojamiento, restaurantes, playas, entre otros.

e Trabajar en colaboracién con proveedores turisticos para garantizar que
también se cumplan con los estandares de accesibilidad. Esto puede incluir la

capacitacion de personal, la adaptacion de instalaciones y servicios entre otros.

e Promocionar activamente la accesibilidad como un valor diferencial de la
agencia de viajes. Esto puede incluir la inclusion de informacion sobre

accesibilidad en su pagina web, material promocional y campafas publicitarias.

e Obtener retroalimentacion de personas con discapacidad para identificar areas

de mejora y asegurarse de que las medidas implementadas sean efectivas.
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Anexos:

Anexo #1: Encuesta realizada para analizar la existencia del atributo de

accesibilidad en los distintos tipos de oferta.

Encuesta sobre la gestion de accesibilidad en el City Tour Matanzas—Cuevas de

Bellamar que ofrece la Agencia de Viajes Cubanacan UEB Sucursal Matanzas.
Edad: Sexo: Es trabajador o cliente:
1- ¢Se considera suficientemente informado en temas de accesibilidad?

Si

No

2- ¢Suele recibir informacion sobre la accesibilidad?

Si

No

3- ¢Conoce usted la normativa que regula la accesibilidad urbana?

Si

No

4- ¢Considera usted que esta ruta es accesible para personas con discapacidades

fisicas?
Si

No

5- ¢Indique que colectivo incluiria dentro del segmento de los discapacitados fisicos?
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Marque con Colectivo

una X

Discapacitados permanentes

Personas mayores

Mujeres embarazadas

Nifios

Discapacitados temporales (por ejemplo, personas enyesadas)

Otros

6- ¢Haobservado alguna preferencia en la visita de personas discapacitadas respecto
a algun periodo o fecha sefialada en el afio? Marque con una X. En caso de ser

afirmativo indique cuales.

Si

No

Cuales:

7- De los clientes que visitan el lugar. ¢ Sabria usted qué porcentaje padecen alguna

discapacidad?

Marque con una X Porcentaje
Menos del 20%
Del 21%-40%
Del 41%-60%
Del 61%-80%
Mas del 80%

8- El mobiliario de las zonas mas comunes como cabinas telefénicas, mesas,

mostradores, estanterias, etc. Estan al alcance de una persona en silla de ruedas
Si:
No:
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9- ¢En qué medida cree que se deberia mejorar la accesibilidad en las siguientes
dependencias?

Dependencia En En En En En su
ningun pocos | suficientes | bastantes | totalidad

aspecto | aspectos | aspectos aspectos

Aparcamiento.

Acceso y entrada a la

instalacion.

Espacios, mobiliarios de

vestibulos y pasillos.

Huecos de paso.

Aseos de uso comun.

Escaleras.

10- ;Considera usted que la ‘accesibilidad’ puede considerarse como un factor para
diferenciar la oferta?

Si

No

11- ;Posee la instalacion aparcamiento?

Si

No

En caso de afirmacion indiqgue el nimero de plazas reservada para personas
discapacitadas

12- ¢ Como es el acceso al establecimiento?

Desnivel con escalones sin rampa, plataforma elevadora, ni plano inclinado
alternativo
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Las aceras estaran provistas de pequefias rampas o bordes rebajados en zonas

proximas a parqueos, edificios publicos y cruces de calles.
La rampa tiene una pendiente maxima del 6%

La iluminacién es continua de 200 luxes, sin zonas oscuras ni elementos que

puedan producir deslumbramientos
Se controla el crecimiento de las ramas bajas y raices de los arboles

El area de juego infantil del paseo de la ancianidad, aungque estén relacionados

entre si.

13- ¢La instalacion dispone de acceso alternativo a las escaleras? Marque con una X

la respuesta correcta
_____Ascensores
____Rampa
____Tapiz rodante
____Escaleras mecénicas
____Ninguno

14-;Conoce si se ha realizado recientemente mejoras de accesibilidad en esta
instalacion?
Si

____No

____No sabe

15- Si la afirmacion anterior fue afirmativa ¢ En cuales de los siguientes espacios se

han realizado mejoras de accesibilidad?
Aparcamientos.

Accesos.
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____Recepcion.
___ Escaleras.
____Bar/Cafeteria.
____ Restaurante.
____Salones.

16- ¢ La instalacion dispone de sefiales que faciliten la orientacién e incluyen criterios
como tipo de letra y tamafio segun la distancia de la lectura, contraste cromatico

entre la letra y el fondo, textos en braille y altorrelieve entre otros?

Si

No

____No sabe

17- ¢ Dispone el establecimiento de préstamo de producto de apoyo para clientes que

lo soliciten? Por ejemplo, sillas de rueda, bastones, lupas de lectura entre otros.

Si

No

Nos tiene conocimiento.

18- ¢ La cafeteria y restaurante del establecimiento tiene una carta digital accesible

para lectores de pantalla que utilizan las personas ciegas?

Si

No

____No sabe
19- ¢ Dispone la entidad alguna tecnologia que facilite la accesibilidad?

Si

No
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20- ¢ Tiene o ha tenido algun empleado/a con discapacidad?

Si

No

21-¢ Estaria interesado/a en incorporar personas discapacitadas en su planilla?

Si

No

____No sabe
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Anexo #2: Lista de chequeo para comparar entre las existentes y las

posibilidades de accesibilidad en el City Tours Matanzas-Cuevas de Bellamar.

De los requisitos que se deben cumplir cuales de los siguientes se cumplen:

Las aceras

Se cumplen en

su totalidad

Se cumplen

parcialmente

No se

cumplen

Deben considerarse con una longitud, que
incorpore, una banda libre o peatonal de 1 400
mm (minimo), una pendiente longitudinal que no
rebase el 6% y la pendiente transversal maxima
es de 2%.

La banda de acceso tiene 100 mm minimo de

ancho.

Las aceras estaran provistas de pequefias
rampas o bordes rebajados en zonas proximas a

parqueos, edificios publicos y cruces de calles

En cuanto a la altura de la acera en relacion con
la calzada y los tipos de bordillo més adecuados,
es conveniente o ideal que tales no superen los
100 mm de lado pudiendo utilizarse bordillos
biselados. En otros casos en que la calzada y la
acera no tengan diferencias de nivel, como se
aconseja urbanizar en calles estrechas con
aceras de menos de 1 500 mm de ancho pueden
instalarse unos hitos verticales, generalmente de
hierro llamados bolardos o bien unos bordillos
discontinuos con el fin de separar la zona

peatonal de la zona destinada a los vehiculos.

Las rampas tienen una anchura de paso libre

minima de 1 200 mm.
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La iluminacién de la rampa es continua de 200
luxes, sin zonas oscuras ni elementos que

puedan producir deslumbramientos.

Sendas peatonales

Tendran una anchura minima de 1 200 mm y
dispondran de zonas de cruce o para el giro de

la silla de ruedas cuya anchura sera de 1 800 mm

A ambos lados de las sendas se colocaran
bordillos o pequefias barandillas para auxilio y

orientacion del peatén

Pavimentos

Los pavimentos deben poseer una superficie
uniforme, estable, nivelada y no emplearse para

su terminacion piedra, ni granito.

Las sendas peatonales podran estar cubiertas

igualmente por un riego asfaltico

Cualquier elemento implantado en el pavimento:
rejas, tapas de registro, cubiertas de orificios,
etc., deberan estar perfectamente enrasadas con

el pavimento.

Pasos Peatonales

El paso deberé ser de 2 000 mm como minimo.

Los pasos peatonales deben estar en lo posible
a igual nivel o solucionar lo anterior a través de

rampa

Un puente o pasarela de 1 800 mm minimo de
ancho, que sirve de nexo a los dos laterales de
una via publica de transito rdpido o a una
autopista, etc. Tanto el acceso a la pasarela,
como la salida, se efectia mediante rampas y

escaleras (mejor ambas soluciones
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conjuntamente) situadas en los extremos del

puente o pasarela.

Paso subterraneo

Tiene una anchura minima de 2 400 mm que
puede ser mayor si por la longitud del tanel se
requiere. La altura del tanel sera acorde con la

longitud.

Se accede al mismo mediante rampas Yy
escaleras de 1 200 mm adaptadas.

El suelo sera duro, antideslizante y sin
desniveles bruscos. Si existieran, se salvaran

mediante rampas de muy suave pendiente.

Arbolado, setos y jardineria

El crecimiento del arbolado de las vias
peatonales estard controlado a fin de evitar un

crecimiento desordenado de sus ramas.

Se podaran peridédicamente todas las ramas que

estén por debajo de los 2 100 mm.

Plazas, parques y jardines

Tanto en las plazas, como en los parques y
jardines, deberan existir recorridos accesibles.
Por tanto, si un acceso presenta problemas para
una persona con discapacidad, debera
habilitarse una solucion alternativa lo mas

préxima posible.

Se controlara el crecimiento de las ramas bajas

y raices de los arboles.

Debe segregarse el area de juego infantil del
paseo de la ancianidad, aunque estén

relacionados entre si.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo #3: Cartera de productos ofertados por la Agencia de Viajes Cubanacan

UEB Sucursal Matanzas.

Cartera de Productos Opcionales Varadero Invierno 2022 - 2023; Verano 2023
Precios Publicos. Moneda USD.

Excursiones

Visita Habana

Adultos

75.00 usd

Nifos

60.00 usd

Otras
Condiciones

Varadero - Cardenas - Matanzas

Visita Habana + Auto Antiguo 90.00 usd | 72.00 usd
Habana + Tabaco y Ron 99.00 usd | 75.00 usd
Habana Tabaco y Ron + Auto Antiguo 105.00 usd | 80.00 usd
Habana Tabaco y Ron + Museo de 105.00 usd | 80.00 usd
Hemingway
Habana + Fabrica de Tabacos 105.00 usd | 80.00 usd
Habana Premium 137.00 usd | 103.00 usd
Habana Especial 165.00 usd N/A
Habana Tabaco y Ron Especial 190.00 usd N/A
Habana Tabaco y Ron + Auto Antiguo 200.00 usd N/A
Especial
Habana Overnight sin Tropicana 190.00 usd | 145.00 usd Suplemento
habitacién
sencilla 25.00
usd
Habana Overnight con Tropicana 260.00 usd N/A Suplemento
habitacion
sencilla 25.00
usd
Habana Overnight con Tropicana + 295.00 usd N/A Suplemento
Pinar del Rio habitacion
sencilla 25.00
usd
Habana Overnight + Pinar del Rio 225.00usd | 170.00 usd | Suplemento
( Sin Tropicana) habitacion
sencilla 25.00
usd

City Tour Varadero 13.00 usd 9.00 usd
City Tour Cardenas 22.00 usd 19.00 usd
Sabor a Cuba 85.00 usd 72.00 usd
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City Tour Varadero en Retro Car. Salidas en
Precio por carro hasta 3 pax. 84.00 usd Caravana.
Horarios
09.00 hrs
14.00 hrs
City tour Varadero Tabaco y Ron 45.00 usd | 38.00 usd
Varadero Night AVC Recorrido en
bus por la
Frecuencias: Lunes y Viernes. 39.00 usd N/A Peninsula,
visita Bar
Eclipse,
parador de
Varadero, Casa
del Rony
tiempo libre en
el boulevard de
Varadero.
Tour de Bares Cubatur: Visita 4 bares para
41.00 usd N/A degu?tacionbes de
. . 2 cocteles cubanos
Frecuencias: Martes y Sabado M
artesanal.
Regreso a los 60ta Gaviota Tour Recorrido en autos
clasicos por la
Frecuencias: Jueves y Domingo. 53.00 usd N/A per;';rsal(’j'g; veta
Varadero, cena en
restaurante tipico
cubano, traslado
n bus hasta el bar
Los Beatles,
tiempo libre.
City Tour Matanzas — Cuevas de 39.00 usd | 25.00 usd
Bellamar.
Matanzas y sus Cuevas 39.00 usd | 25.00 usd
Juego de Beisbol Estadio Victoria de 45.00 usd | 39.00 usd
Girén.

Ofertas Culturales y Noctu
Cabaret Continental Varadero
Oferta 1 Noche Continental Plus Incluye Cena +
CON TRANSPORTE 99.00 usd N/A 5 liquidos +
Hora de entrada: 20.00 hrs Shows
Oferta 1 Noche Continental Plus 75.00 usd N/A Incluye Cena +
SIN TRANSPORTE 5 liquidos +
Hora de entrada: 20.00 hrs Shows
Oferta 2 Noche Continental Incluye
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CON TRANSPORTE 55.00 usd N/A Coctel + 3

Hora de entrada: 22.00 hrs liguidos + Show

Oferta 2 Noche Continental Incluye

SIN TRANSPORTE 35.00 usd N/A Coctel + 3

Hora de entrada 22.00 hrs liquidos + Show

Oferta 3 Continental Party Night

SIN TRANSPORTE 27.00 usd N/A Incluye

Hora de entrada 24.00 hrs Coctel +
Animacion +
Tiempo de
baile.

Estrellas Cubanas en Concierto. 39.00 usd 25.00 usd Coctel de

( servicio de guia y transfer en bus) Bienvenida y
Concierto.

Estrellas Cubanas en Concierto 59.00 usd 39.00 usd Coctel de

Premium ( servicio de guia y traslado bienvenida,

en auto clasico) Intercambio con
los artistas y
Concierto.

Estrellas Cubanas en Concierto 109.00 usd 69.00 usd Incluye:

Premium Plus (servicio de guia y Coctel de

traslado en auto clasico) bienvenida y
cenaen la
Mansion
Xanadu
Intercambio con
los artistas y
concierto en
primera linea.

Tropicana Habana ( Oferta Estandar) Sin cena Con cena Suplemento

Sin Transporte 75.00 usd 100.00 usd | 15.00 usd por
pax

Tropicana Habana ( Oferta Plus) Sin cena Con cena Dias:

Sin Transporte 85.00 usd 110.00 usd | 27,28,29,30

Tropicana Habana (Oferta Premium) Sin cena Con cena Diciembre 2023

Sin Transporte. 95.00 usd 120.00 usd |y 01,02 Enero

Parque Natura

Guama - Caleta Buena

Peninsula de Zapata

75.00 usd

60.00 usd

Guama - Snorkeling

69.00 usd

55.00 usd

2024

Guama Vapor y Azucar

80.00 usd

64.00 usd
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Jeepsafari Discover Tour

85.00 usd

65.00 usd

Cienfuegos - Trinidad 79.00 usd 60.00 usd

Santa Clara 79.00 usd 60.00 usd

Tres Ciudades 95.00 usd 75.00 usd

Nicho Trinidad 1 dia 135.00 usd 104.00 usd

Nicho Trinidad Overnight 169.00 usd 135.00 usd Suplemento
hab: sencilla
15.00 usd

Jeep Safari

asiento vacio

Exclusividad: 20.00 usd x

Jeep Safari NatureTour
Varadero 1/2 Dia

60.00 usd

45.00 usd

Exclusividad: 20.00 usd x

asiento vacio

Minimo 3 pax

Cayo Largo del Sur

Actividades Nauticas

Seafari Cayo Blanco PLUS M 101.00 49.00 usd
Marlin / Crucero del Sol M usd
Gaviota.
Seafari Cayo Blanco PLUS + 700.00 Pax adicional
Pesca usd Adultos:
,Hasta 4 pax, Marina Marlin 110.00 usd
Nifios:
53.00 usd
Exclusivo Yate Premium Plus de Pax adicional
Lujo Hasta 4 pax. (Marina Marlin) 920.00 Adultos:
usd 135.00 usd
Menores:
90.00 usd
Crucero del Sol Exclusivo Hasta Pax adicional
4 pax 620.00 Adultos:
Marina Gaviota usd 110.00 usd
Menores:
53.00 usd
Seafari Cayo Blanco Plus Pax adicional
Exclusivo (Marina Marlin) Hasta 4| 620.00 Adultos:
pax usd 110.00 usd
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Menores:
53.00 usd

Crucero del Sol Catamaran

Pax adicional Adultos:

Exclusivo de Lujo. Hasta 4 pax 730.00 150.00 usd Menores
(Marina Gaviota ) usd 100.00 usd
Exclusivo + Pesca en Yate
Marina Gaviota Hasta 4 pax 700.00 usd Pax adicional
Adultos
120.00 usd
Menores
60.00 usd
Exclusivo + Pesca Plus (Marina Pax adicional Adultos:
Gaviota ) Hasta 4 pax 920.00 150.00 usd Menores
usd 100.00 usd
Seafari Cayo Blanco M Marlin / | 75.00 usd | 38.00 usd
Seatour M Gaviota
Pax adicional
Seafari Cayo Blanco Exclusivo 495.00 Adultos:
Hasta 4 pax. No incluye delfinario | ;g 86.00 usd
(Marina Marlin) Menores:
43.00 usd
Seafari Cayo Blanco Premium, M | 165.00 82.00 usd | Catamaran hasta 40 paxy
Marlin Colectivo usd en Yate minimo 6 pax
segun disponibilidad.
Sea Tour Exclusivo Hasta 4 pax. 495.00 Pax adicional
No incluye delfinario Marina usd Adultos:
Gaviota 86.00 usd
Menores:43.00 usd
Sea Tour + Pesca ( 2 horas) M Pax adicional
Gaviota 550.00 Adultos:
usd 86.00 usd
Menores:
43.00 usd
Seafari Cayo Blanco + Pesca 550.00 Pax adicinal
Marina Marlin usd Adultos: 86.00 usd
Nifios: 53.00 usd
Bafio con Delfines 89.00 usd | 67.00 usd
Delfinario de Varadero
Palmares
Bario con Delfines sin Transporte | 75.00 usd | 58.00 usd | Solo Temporada Baja
Delfinario de Varadero 01/05/23 al 31/10/23
Palmares
Bafio con Delfines, Exclusivo 286.00 Pax adicional:  153.00 usd
hasta 2 pax Delfinario Varadero usd Acompafiante:
Palmares 65.00 usd
Show con Delfines. Solo
acompafando Bafio con Delfines 21.00 15.00
con Transfer. usd usd
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Delfinario Varadero Palmares

Nado Especializado con Delfines

Nifios de 7 a 12 afios de

M Gaviota 97.00 usd | 47.00 usd | edad.
Nado con Delfines M Marlin. 97.00 47.00 Nifios de 7 a 12 aos de
edad.
Nado Especializado Exclusivo Minimo: 3 pax adultos.
Plus 255.00 125.00 | Incluye: Transfer, Barra
Marina Gaviota usd usd abierta, 30 minutos de nado
con delfines.
Paseo y contacto interactivo con Minimo: 6 pax en barco
delfines 55.00 usd 28.00 | Minimo: 25 pax en
Marina Marlin usd catamaran
Paseo en Barco con Snorkeling Minimo: Yate, 8 pax, y
1/2 Dia 42.00 21.00 Catamaran, 25 pax
Marina Marlin usd usd
Pesca a Fondo (4 horas) Hasta 4 Acompafante:
pax Marina Marlin 290.00 35.00 usd
usd Hora adicional:10.00 usd
Pesca Deportiva (5 horas) Hasta Pax adicional
4 pax Marina Marlin y Marina 450.00 35.00 usd
Gaviota usd Hora adicional :60.00 usd
Pesca Deportiva (7 hora) Hasta 4 532.00 Pax adicional
pax M Marlin. usd 35.00 usd
Pesca de Altura ( 7 horas) Hasta 532.00 Pax adicional
4 pax M Gaviota usd 55.00 usd
Puesta de Sol con cena (4 horas) Minimo 30 pax
- Marina Gaviota. 43.00 usd | 32.00 usd
Paseo con Puesta de Sol (2.5
horas) M Marlin y M Gaviota. 25.00 19.00 usd Minimo 10 Pax
usd
Paseo + Snorkeling Plus Minimo 10 pax
Marina Gaviota 68.00 usd | 30.00 usd
Puesta de Sol Exclusiva, 4 Incluye Cena,
horas Hasta 4 pax 250.00 Pax adicional
Marina Gaviota usd 50.00 usd
Paseo Cayo Piedra con tiempo Incluye Almuerzo (cola de
para bafio + Snorkeling 71.00 usd | 36.00 usd | Langosta o Pollo) en el
Restaurante La Cofradia.
Paseo Cayo Piedra con tiempo Incluye Almuerzo (cola de
para bafo + Snorkeling + Bafio | 93.00 usd | 47.00 usd | Langosta o Pollo) en el
con Delfines en el Delfinario de Restaurante La Cofradia.
Varadero.
Snorkeling Saturno / Coral M Niflos mayores de 8 afios
Marlin 45.00 usd | 23.00 usd
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Boat Adventure. Precio por
equipo. Nifios 0 a 12 afios
gratis.
Paseo en lancha 1 pax. 90.00 usd N/A
Paseo en lancha 2 pax 90.00 usd N/A
Paseo en lancha 3 pax 135.00 N/A
usd
Paseo en lancha 4 pax 116.00
usd
Suaper Boat por equipo Jet Ski N/A | Mayores de 18 afios.
89.00 usd
Superboat plus por equipo (Jet
Ski). 99.00 usd
Buceo
Buceo simple 1 inmersion
60.00 usd
Doble Tanque 2 inmersiones
80.00 usd Acompafante de Buzo:
35.00
Paguetes de Buceo:
4 Inmersiones
150.00 usd
6 Inmersiones
210.00 usd
8 Inmersiones
270.00 usd
10 Inmersiones
300.00 usd
+ 10 Inmersiones Cada inmersién
27.00 usd
Acompafante 35.00 usd
Buceos Especiales:
Doble Tanque Bahia de Cochinos Sin Almuerzo
(Pared) 95.00 usd
Nocturno
70.00 usd
Cueva
80.00 usd
Acompafiante
35.00 usd
Buceo PLUS Incluye 2 inmersiones +
100.00 usd almuerzo + interaccién con
delfines / Acompafiante 80.00
usd.

Varadero Golf Club
T/Alta T/ Baja
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Golf Green Fee 18 Incluye :
Hoyos 136.00 | 125.00 | Green Fee + Carro de Golf (compartido)
(Sin Transporte) 1 usd usd | + Bolso. _ _
Ronda No est& incluidos los tee time (horario
Golf Green Fee 18 de_ stalida del cliente) Io§ c;l_ales es_t%rég
sujetos a reservas segun disponibilida

quos 240.00 | 209.00 deJI campo, por los te?éfonosp667788 y
(Sin Transporte) 2 usd usd | 668482, ademas por los email:
Rondas /an comercial@varaderogolfclub.co.cu
Golf Green Fee 18 info@varaderogolfclub.com
Hoyos 313.00 | 282.00
(Sin Transporte) 3 usd usd | T/Alta: 01/10/2022 al 30/04/2023
Rondas/ pax Y del 01/10/2023 al 15/12/2023
Golf Green Fee 18 T/ 831301/05/2023 al 30/09/2023
Hoyos 365.00 | 334.00
(Sin Transporte) usd usd
4Rondas / pax (valido
compartir)
Golf Green Fee 18
Hoyos 402.00 | 365.00
(Sin Transporte) 5 usd usd
Rondas/ pax
Golf Green Fee 18
Hoyos 417.00 | 386.00
(Sin Transporte) 6 usd usd
Rondas/ pax (Vélido
compartir)
Golf Green Fee 18
Hoyos 459.00 | 417.00
(Sin Transporte) 7 usd usd
Rondas/ pax

Otro e 0

AQC
Salén VIP Aeropuerto
Varadero (Salida) 34.00 usd | 26.00
usd

Traslado Exclusivo - Auto 65.00 Precio por carro
Hoteles Varadero- usd

Aeropuerto Varadero

Traslado Exclusivo Microbus |85.00 usd Precio por carro
Hoteles Varadero-

Aeropuerto Varadero

Traslado Exclusivo Auto Precio por carro
Hotels Varadero — Hotel 150.00

Habana usd
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Traslado Exclusivo Microbus Precio por carro.
Hoteles Varadero — Hotel 240.00
Habana usd
Traslado Exclusivo Auto 175.00 Precio por carro
Hotels Varadero — usd
Aeropuerto Habana
Traslado Exclusivo Microbus | 265.00
Hoteles Varadero — usd Precio por carro.
Aeropuerto Habana.
Tour Bus Varadero 5.00 usd
Traslado Varadero - Habana
One Way ( Visita Habana) 25.00usd | OW Colectivo en Excursion
Round Trip ( Visita Habana) |50.00 usd Colectivo en Excursion
Traslado Vra — Trinidad 50.00usd | OW Colectivo en Excursion
Traslado Vra —Cienfuegos  |40.00usd | OW Colectivo en Excursion
Traslado Vra — S Clara 40.00usd | OW Colectivo en Excursion
Traslado Vra - P de Zapata |35.00usd | OW Colectivo en Excursién
Conectando Cuba Tramos: 47.00 One Way.
Varadero — Habana usd
Habana - Varadero

Cartera de Productos Opcionales Varadero Invierno 2022 - 2023; Verano 2023

Condiciones Generales

1. Todos los precios estan expresados en USD por pax.

2. Todos los precios son publicos y comisionables (excepto los transfers).

3. Los precios pueden estar sujetos a cambios durante el periodo de vigencia.

4. Las reservas siempre estan sujetas a confirmacion.

5. Las solicitudes de determinados cambios en el programa e itinerario de las excursiones estan
sujetas a confirmacion y pueden implicar cambios de precios.

6. Para las actividades aéreas, nauticas y overnights el cliente debe presentar el pasaporte.

7. En las excursiones todas las comidas incluyen una bebida (agua, jugo, refresco o cerveza,
todos de produccion nacional).

8. Las excursiones en las que el cliente conduce requieren que este porte su permiso de
conduccion.

9. Los clientes interesados en los programas de buceo deben poseer certificacion internacional
de conocimiento o en su defecto, certificacion del curso de iniciacion de buceo recibido.

10. En los recorridos programados los clientes estan obligados a no desvincularse del grupo y
del guia que los conduce. Aquellos que por interés personal decidan hacerlo, lo haran siempre
bajo su responsabilidad individual.

11. En las excursiones, cuando el cliente no se presente en el lugar de recogida o punto de
encuentro a la hora acordada, el guia esperara solamente 15 minutos.

12. El cliente es responsable de sus medios y valores durante los recorridos.

13. Se prohibe fumar en los 6mnibus y aeronaves.
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14. En los centros nocturnos, cabarets y discotecas no son admitidos menores de 18 afios de
edad.
15. Las habitaciones usadas para cambio de ropa se comparten hasta 6 pax.

Cupon de Venta:

16. El Cupdn de Venta es intransferible, deben llenarse todos los datos que este incluye, no se
admiten tachaduras ni enmiendas, no usar abreviaturas y consignar el nombre completo de la
actividad como aparece en este catalogo.

17. El cliente presentara el original del cupén de venta como constancia del pago efectuado para
poder tener derecho a disfrutar de la actividad, perdiendo este derecho en caso de extravio,
pérdida o deterioro del mismo.

Descuentos:

18. Para nifios menores de 2 afios el servicio es free en todas las actividades.

19. Para nifios entre 2 y 12 afios se aplican los precios expresados en este catalogo.

20. En las excursiones: Crucero del Sol, Seafari Cayo Blanco y City Tour Varadero, el precio
para niflos aplica de 6 a 12 afios.

21. En la excursion de Bafio con Delfines el precio de nifio aplica de 4 a 12 afios.

22. Para Agentes de Viajes y Tripulacién, 10 % de descuento en todas las actividades. No aplica
para acompafantes. Se anexara la tarjeta de presentacion del Agente de Viaje/Tripulantes o
copia de esta.

Cortesias:
23. Se solicitardn por escrito con suficiente tiempo de antelacion a la Direccion de la agencia,
quién las confirmara o denegard al solicitante antes de las 48 horas posteriores a la solicitud.

Cartera de Productos Opcionales Varadero Invierno 2022 - 2023; Verano 2023 |

Penalidades y Devoluciones
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1. Penalidades por cancelaciones:

Excursiones Aéreas: entre las 12:00 y las 17:00 hrs. del dia anterior a la realizacion de la
actividad, descuento 50 % y después de las 17:00 hrs. el 100%.

Excursiones Terrestres y Nauticas: luego de las 20:00 hrs. del dia anterior a la realizacion
de la actividad, descuento del 50 %.

2. Penalidades por Non show:

Excursiones Aéreas: se cobrara el 100 % del valor de la actividad.

Excursiones Terrestres y Nauticas: se cobraré el 50 % del valor de la actividad.

3. Penalidades por Non Show con cambio de fecha:

Excursiones Aéreas: se cobrara adicionalmente el 50 % del valor total de la actividad y
debera adquirir nuevo Ticket para la nueva fecha.

Excursiones Terrestres y Nauticas: se cobrara adicionalmente el 25 % del valor total de la
actividad y debera adquirir un nuevo Ticket para la nueva fecha.

Reclamacion:

La reclamacion se tramitara por el cliente ante su vendedor en un periodo no mayor de 48
horas posteriores a la ocurrencia de los hechos y siempre antes de que este abandone el
pais. Para tramitar dicha reclamacion, el vendedor presentara a la Direccion de la Agencia
de la Viajes Cubanacan Varadero dentro del plazo definido el modelo "RECLAMACIONES
DE CLIENTES".

La Agencia de Viajes Cubanacan, respondera en un periodo no mayor a 72 horas posteriores
a la recepcion del documento.

Reservacion:

Excursiones nauticas y terrestres antes de las 18 horas del dia anterior a su realizacion,
excepto Boat Adventure que se puede reservar hasta Ultimo minuto.

Excursiones aéreas antes de las 12 horas del dia anterior a su realizacién.
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Cartera de Productos Opcionales Varadero Invierno 2022 - 2023; Verano 2023
Descuentos para Grupos

15a30 31a40 41 a 50 51 a 60 + 60 Pax
‘Pax  Pax = ' Pax = Pax

Pax:

Condiciones Generales

1. Se considera "Grupo" aquellos que segun su naturaleza y propoésito de viajes son
organizados con tal finalidad.

2. Los precios publicos para grupos se forman sobre la base del precio publico de la
excursion y se aplica el descuento establecido para ese rango de pax. Se
confeccionara solo un ticket por la cantidad total de pax que conforman el grupo.

3. La politica de descuento para grupos solo es aplicable sobre los programas establecidos
para cada excursion.

Se aplica para grupos menores de 15 pax, cuyos integrantes compren varias excursiones,
siempre que estas sean propias de la agencia (no se tienen en cuenta el Bafio y el Show
con Delfines que son de Palmares), totalizando un numero de pax mayor o igual que
15 pax. El % de descuento es el correspondiente al nimero total de pax y aplica para
todas las excursiones compradas por el grupo.

4. La politica de gratuidades es solo aplicable con fines promocionales a: Representantes
de TTOO en familiarizacion con el producto opcional, Tour Leaders, directivos de TTOO o
empresas que acompafan grupos, grupos de familiarizacién, en prospecciones, etc. El
namero de gratuidades se otorga de mutuo acuerdo entre las partes.

5. Para la actividad de Crucero del Sol: Exclusividad: Lineal en todas las temporadas 50
pax.

6. Para la actividad de Marina Marlin: Lineal en todas las temporadas 50 pax.
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Cartera de Productos Opcionales Varadero Invierno 2022 - 2023; Verano 2023

Tarifario Publico Servicios a la Carta
PRECIOS POR CARROS Moneda USD

Excursiones Taxi | Micro = Bus Bus  Bus

2 Pax |3-8Pax |9-13Pax 14-23Pax 24 - 33 Pax
Visita Habana 320.00] 325.00] 375.00] 525.00] 725.00]  925.00
Habana Especial a la Carta 390.00f 415.00 475.00 650.00 850.00 1050.00
Peninsula de Zapata 310.00| 300.00] 350.00] 500.00| 675.00]  825.00
Santa Clara 450.00] 550.00] 725.00] 850.00] 925.00]  975.00
Cienfuegos 450.00| 550.00| 725.00] 850.00] 925.00| 975.00
Cienfuegos-Trinidad 495.00] 650.00| 775.00] 925.00| 112500 1300.00
Santa Clara-Trinidad 550.00| 690.00]  825.00]  975.00] 1150.00] 1475.00
Tres Ciudades 675.00| 725.00] 850.00] 1050.00| 1300.00| 1600.00
City Tour Varadero 115.00] 140.00]  150.00|  160.00|  170.00 180.00
City Tour Cardenas 125.00] 150.00]  160.00]  170.00]  185.00]  200.00
City Tour Matanzas-Cuevas de | 154 0| 17500| 225.00] 275.00| 325.00| 375.00
Bellamar

Fuente de elaboracion: Rolando Marichal Pineda, Director Viajes Cubanacan Varadero,
Vigencia 15/08/2023 al 15/12/2023

pag. 83



Anexo #4: Itinerario del City Tours Matanzas-Cuevas de Bellamar
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Catedral de San Carlos Borromeo- Ciudad de Matanzas.
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Teatro Sauto - Matanzas
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Muceo Palacio de Junco - Matanzas
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Ermita de Monserrate

Vista desde la Ermita de Monserrate de la ciudad de Matanzas
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Anexo #5: Personas con discapacidades.
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