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Resumen

El turismo urbano en las ultimos tiempos ha alcanzado gran valor, convirtiéndose en
una de las actividades favoritas de los turistas, por lo cual resulta importante para el
marketing de ciudad y la gestiébn de destinos, priorizar y mejorar los atributos y
caracteristicas distintivas de las mismas, para desarrollar no solo sus atractivos sino
también los beneficios de apreciar la ciudad y formar mercados que satisfagan las
necesidades del sector que cada dia progresa mas y donde los consumidores son
cada vez més exigentes. De ahi el valor de conformar y llevar a cabo estudios de
identidad que permitan la seleccion de estrategias para posicionar a Matanzas dentro
de los destinos turisticos urbanos mas atractivos del pais. Como parte de este
antecedente se disefia como tema del presente trabajo: Identidad de la ciudad de
Matanzas como destino turistico urbano, el cual se fundamenta debido la necesidad
de desarrollar una apropiada planificacion estratégica que le permita aprovechar sus
recursos naturales, culturales y arquitectdnicos, desarrollando su potencial
socioeconémico para el mejoramiento de su identidad urbana con el propdésito de
elevar la calidad de vida y satisfaccién de los visitantes de la ciudad. Se plantea como
objetivo general de la investigacion disefiar un instrumento para la evaluacion de la
identidad de la ciudad de Matanzas como destino turistico urbano. La metodologia
empleada es mixta ya que se utilizan métodos cuantitativos y cualitativos de
investigacion. Donde los principales resultados se encuentran en la sistematizacion de
los aspectos tedricos-metodoldgicos relacionados con la tematica objeto de estudio y
el disefio de un procedimiento que permitid evaluar la identidad de la ciudad de

Matanzas en la actualidad.

Palabras claves: identidad, destino turistico urbano, ciudad, turistas, Matanzas,

recursos naturales, culturales y arquitectonicos.



Summary

Urban tourism in recent times has reached great value, becoming one of the favorite
activities of tourists, which is why it is important for city marketing and destination
management, to prioritize and improve the attributes and distinctive characteristics of
the same, , to develop not only its attractions but also the benefits of appreciating the
city and forming markets that meet the needs of the sector that is progressing more
and more every day and where consumers are increasingly demanding. Hence the
value of shaping and carrying out identity studies that allow the selection of strategies
to position Matanzas within the most attractive urban tourist destinations in the country.
As part of this background, the theme of this work is designed: Identity of the city of
Matanzas as an urban tourist destination, this is based on the need to develop an
appropriate strategic planning that allows it to take advantage of its natural, cultural and
architectural resources, developing its socioeconomic potential for the improvement of
its urban identity with the purpose of raising the quality of life and satisfaction of visitors
to the city. The general objective of the research is to design an instrument for the
evaluation of the identity of the city of Matanzas as an urban tourist destination. The
methodology used is mixed, as quantitative and qualitative research methods are used.
The main results are found in the systematization of the theoretical-methodological
aspects related to the subject matter of study and the design of a procedure that

allowed to evaluate the identity of the city of Matanzas today.

Keywords: identity, urban tourist destination, city, tourists, Matanzas, natural, cultural

and architectural resources.
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Introduccion
Durante décadas, el turismo ha experimentado un continuo crecimiento y una profunda

diversificacion, hasta convertirse en uno de los sectores econémicos que crecen con
mayor rapidez en el mundo. El turismo mundial guarda una estrecha relacién con el
desarrollo y se inscriben en él un nimero creciente de nuevos destinos. Esta dinamica

ha convertido al turismo en un motor clave del progreso socioeconémico.(OMT, 2014)

El turismo se ha convertido en uno de los principales actores del comercio
internacional, y representa al mismo tiempo una de las principales fuentes de ingresos
de numerosos paises en desarrollo. Este crecimiento va de la mano del aumento de la

diversificacion y de la competencia entre los destinos.(OMT, 2014)

Afirmo que hoy en dia, los destinos turisticos y en particular aquellas ciudades que
pretenden consolidarse como destinos turisticos, consiguen limitadamente atraer
turistas 0 motivar su regreso, a pesar de contar con patrimonio cultural y natural,
servicios, facilidades y atracciones; mediante las medidas adoptadas por los gestores
publicos y el sector privado para cambiar estas tendencias, que mediante la integracion
coherente de métodos y técnicas se plantea como novedad, la definicion de las
dimensiones y atributos de la identidad urbana turistica, cuya operacionalizaciéon, a
partir de la proyeccidon como imagen se permite identificar los campos de accion de los
ambitos urbano y turistico, asi como las pautas de comunicacion que los gestores
locales deben impulsar para contribuir a la creacién de valor en dicho destino, tal y

como dijo (Aguirre & de los Angeles, 2017)

Coincido con Veiguela 2019 donde afirma que muchas ciudades van comprendiendo
gue son poseedoras de atractivos Unicos y que los recursos con que cuentan les
pueden proporcionar la creacion de otros nuevos; siendo necesario que estas
identifiquen a sus competidores y analicen en que reside su ventaja competitiva, para
el logro del crecimiento y la rentabilidad econémica y social, utilizando para ello las
técnicas de gestion, en especial el marketing de ciudad, el cual le permitira el analisis
y determinacién de dichas ventajas; pues la gran mayoria de estas estan asociadas a
las caracteristicas y atributos de la ciudad, los cuales se revelan como un buen

instrumento para competir y diferenciarse de otras ciudades a la hora de atraer




publicos objetivo o satisfacer a los que ya posee, ya que ciudades aparentemente
iguales pueden distinguirse por su identidad e imagen, ofreciendo un valor diferente

para quien la percibe.

Dichas ciudades estdn abocadas a mejorar su gestion a partir de la planificacion
estratégica del marketing de ciudad, cuyo objetivo fundamental ha de ser el logro del
posicionamiento deseado, considerando para ello que estas pueden enfocarse no solo
en competir; donde aspectos como la identidad y la imagen urbana juegan un papel
preponderante, siendo ambas declaradas como objetivos centrales.(Veiguela et al.,
2019)

La creciente rivalidad entre ciudades en el escenario actual marca nuevos retos en la
planificacion urbana, asumiendo el marketing urbano un rol fundamental, donde
aspectos como la competitividad y el posicionamiento se favorecen.(Veiguela et al.,
2019)

Tanda (2011) sefiala que aspectos como la identidad y la imagen urbanas han
acomparfado desde sus inicios al marketing de ciudad, siendo ambas declaradas como
objetivos centrales del mismo, una vez que la identidad urbana, como aquello que
caracteriza e identifica a una ciudad y su proyeccién, como imagen urbana, van a
aportar los atributos esenciales de la misma, guiandola en su desarrollo estratégico,
ya que el sentido de identidad promueve un mayor grado de consenso local y favorece
la movilizacién en torno a los objetivos trazados en los programas de desarrollo, para
lograr una mayor identificacion de los publicos con el lugar, dotdndolo de una identidad
especifica que las distinga del resto de sus competidoras.

Segun (Figueras & Pérez Cardenas, 2015) en Cuba, el turismo internacional se
potencio desde principio de los afios noventa como una salida a los problemas
econdémicos que enfrentaba el pais; desde ese momento la estrategia turistica se
sustent6 en los atractivos de playas y el clima. El patrimonio cultural fue relegado, e
ignorado en muchos casos, a pesar de reconocerse la importancia del mismo para la
diferenciacion del destino. Las ciudades y especialmente La Habana, destinos con

recursos culturales notables, se concibieron en su mayoria como destinos de transito.




Hoy dia se quiere diversificar a Cuba mas alld de verla como destino de sol y playa,
para ello se busca diversificar el producto que ofrecen o potenciar los atributos propios
con que cuentan, y que en algunas ocasiones por desconocimiento no son explotados
adecuadamente. Se debe consolidar el mercado interno; perfeccionar las formas de
comercializacion, utilizando las tecnologias méas avanzadas de la informacion y las
comunicaciones, y potenciando la comunicacion promocional; respetando el objetivo
de garantizar la continuidad de la transicion al socialismo, el desarrollo econémico del

pais y la elevacion del nivel de vida de la poblacion.(Tanda, 2016)

La ciudad de Matanzas, Cuba, relne las caracteristicas siguientes: ser cabecera de
la Provincia de Matanzas; con una situacion geografica envidiable que la sitla entre
dos de los polos turisticos (La Habana y Varadero) y en la cercania de dos de los
destinos urbanos (Santa Clara y Cienfuegos) mas importantes del pais; caracterizada
por una rica herencia cultural ligada a la identidad nacional y al legado cultural del pais
donde sobresale el surgimiento del danzén (Baile Nacional de Cuba) y del danzonete
asi como la creaciéon de la “Bella Cubana” del matancero José S. White pieza
emblematica que identifica a Cuba en el mundo; patrimonial, arquitectdnica y
urbanistica siendo la primera ciudad moderna de América, todo ello la llevaron en
siglos anteriores a ser reconocida como la “Atenas de Cuba”; con una belleza natural
inexplotada a su totalidad y con un potencial endégeno para la inversion y el desarrollo

del turismo de ciudad.(Veiguela et al., 2019)

A pesar de ello, en la actualidad se encuentra muy desprovista de desplegar una
planificacion estratégica de ciudad que le permita desarrollar su gestion de
posicionamiento como destino urbano, en busca de un impulso en cuanto a beneficiar
los atributos intangibles y tangibles que la misma posee; desarrollar su potencial
socioeconémico, a partir de sus potencialidades en la industria, el comercio, el turismo,

la gastronomia, la cultura y la mejora de sus nuevas formas de gestién no estatal.

Al proyectar, la necesidad de desarrollar una planificacion estratégica de ciudad y de
desarrollar su gestion integral, no solo se basa en la situacién actual de la ciudad, sino
también en los intentos esparcidos y errados de vivificar la misma en los ultimos afos;

los cuales no han logrado el éxito deseado.




Todo ello ha provocado numerosos andlisis, a partir de los cuales se pueden identificar
como sus principales causantes: los gestores de la ciudad desconocen las
herramientas de gestion y planificacion que en la actualidad se emplean, por lo que no
aplican procedimientos, métodos y técnicas vanguardistas para impulsar el desarrollo
de la ciudad; no se cuenta con una proyeccion estratégica que implique el logro del
posicionamiento deseado a partir de la identidad e imagen deseadas de la ciudad; las
acciones que en la ciudad se han acometido son aisladas y carecen de una vision
estratégica, al no tener identificadas las prioridades de la ciudad ni las necesidades,
expectativas y deseos de los publicos; lo que ha traido consigo el desarrollo de
intervenciones constructivas, programas culturales, recreativos y otros, no acorde a
estos; no se logra la implicacién ciudadana al nivel necesario, ni el apoyo de las
empresas y organismos del territorio al nivel que se requiere.(Rodriguez Veiguela,
Y2016)

Para desarrollar las actividades y tareas especificas en aras de llevar a cabo un
procedimiento para la evaluacion de los destinos turisticos urbanos se plantean los
lineamientos que describen las etapas, fases, pautas y formatos para desarrollarlo, de
los cuales, 255. El objetivo fundamental de la actividad turistica es la captacion directa
de divisas, maximizando el ingreso medio por turista. 256. La actividad turistica debera
tener un crecimiento acelerado que permita dinamizar la economia, sobre la base de
un programa de desarrollo eficiente. 257. Incrementar la competitividad de Cuba en
los mercados, a partir, principalmente, de la elevacion de la calidad de los servicios y
el logro de una adecuada coherencia en la relacion calidad/precio. 258. Perfeccionar
las formas de comercializacion utilizando las tecnologias mas avanzadas de la
informacion y las comunicaciones. 259. Incrementar los arribos, diversificando los
mercados emisores y los segmentos de clientes, elevando los ritmos de crecimiento
en correspondencia con el desarrollo turistico. 260. Crear, diversificar y consolidar de
forma acelerada servicios y ofertas complementarias al alojamiento que distingan al
pais, priorizando el desarrollo de las modalidades: turismo de salud, marinas y nautica,
golf e inmobiliaria, turismo de aventura y naturaleza, parques tematicos, crucerismo,

historia, cultura y patrimonio, convenciones, congresos y ferias, entre otras, incluyendo




el estudio de las potencialidades en la costa sur. 261. Perfeccionar la comunicacion
promocional a nivel institucional y empresarial, precisando la administracion de los
recursos y su asignacion por mercados y técnicas, con la utilizacion de tecnologia de
avanzada. 262. La actividad no estatal en alojamiento, gastronomia y otros servicios,
se continuara desarrollando como oferta turistica complementaria a la estatal. 263.
Consolidar un esquema integral de autofinanciamiento de la actividad turistica, con el
objetivo de lograr su aseguramiento y un eficiente funcionamiento en toda la extension
de la cadena que interviene en dicha actividad; en particular sera necesario estudiar
mecanismos de abastecimiento a las entidades turisticas que aprovechen las
potencialidades de todas las formas productivas a escala local.264. Disefar y
desarrollar como parte de la iniciativa municipal por los territorios, ofertas turisticas
atractivas como fuente de ingreso en divisas (alojamiento, servicios gastronomicos,
actividades socioculturales e historicas, ecuestres, de campifias, turismo rural,
observacion de la flora y la fauna, entre otras). 265. Dinamizar e impulsar el desarrollo
del turismo nacional mediante la creacion de ofertas que posibiliten el mayor
aprovechamiento de la infraestructura creada en hoteles y otros atractivos turisticos
recreativos e histéricos. Estudiar una politica que facilite a los cubanos residentes en
el pais viajar al exterior como turistas. 266. Elevar la participacion de la industria y los
servicios del pais en los recursos que se utilizan en la operacion e inversion turistica,
con lo cual se contribuira al desarrollo de otras ramas de la economia. 267. Priorizar
el mantenimiento y renovacion de la infraestructura turistica y de apoyo. Aplicar
politicas que garanticen la sostenibilidad de su desarrollo, implementando medidas
para disminuir el indice de consumo de agua y de portadores energéticos e
incrementar la utilizacion de fuentes de energia renovable y el reciclaje de los
desechos que se generan en la prestacion de los servicios turisticos. 268. Lograr una
gestion mas eficiente y eficaz de las oficinas y empresas en el exterior, con el objetivo
de captar e incrementar nuevas modalidades de turismo y segmentos de mercados de

altos ingresos.(Cuba, 2021)




Problema de Investigacion: ¢ Como contribuir a la mejora de la gestion de la ciudad
de Matanzas como destino turistico urbano a partir de la evaluacion de su identidad

como destino?
Objeto de Estudio: Gestion y marketing urbano
Campo de Accién: Identidad de destinos turisticos urbanos

Objetivo General: Disefiar un procedimiento para la evaluacion de la identidad de

Matanzas como destino turistico urbano.
Objetivos Especificos:

1. Sistematizar los fundamentos teérico-metodolégicos en relacién al marketing y la

identidad de destinos turisticos urbanos.

2. Proponer un procedimiento para la evaluacion de la identidad de la ciudad de

Matanzas como destino turistico urbano.

3. Aplicar el procedimiento propuesto para la evaluacion de la identidad de la ciudad

de Matanzas como destino turistico urbano

Para el desarrollo de la investigacion se emplean técnicas y métodos tedricos como:
induccion- deduccién, analisis y sintesis, analisis I6gico e historico, el ascenso de lo
abstracto a lo concreto y métodos empiricos entre los que se destacan los cualitativos
(entrevistas en profundidad, método de expertos y revision de documentos) y

cuantitativos (cuestionarios, métodos matematicos y estadisticos).
Los principales aportes de la investigacion consisten en:

Valor Tedrico: Se sistematiza y elabora un cuerpo tedrico sobre el tema de la identidad
de destinos turisticos urbanos, su problematica actual, rol e importancia de la misma,
su impacto en la satisfaccién de los residentes y turistas e incidencia en los resultados

econdmicos financieros. Se establecen las variables de analisis de estos fendmenos y




forma de operacionalizacion de la identidad del destino en el contexto del turismo hoy
en dia.

Valor Metodologico: Radica, en esencia, en la propuesta de un procedimiento para
la evaluacion de la identidad de Matanzas como destino turistico, de manera que
contribuya a trazar estrategias, objetivos y planes de accion en funcion de mejorar

ciertos aspectos negativos y potenciar los positivos.

Valor Practico: El valor de la investigacion en este sentido, esta dado por su
incidencia en los indices de satisfaccion y fidelidad de los residentes y turistas, la
respectiva amplificacion de la misma por los canales de comunicacién mas usados hoy
en dia, entre ellos, las redes sociales, su impacto en los resultados econémico-
financieros. Ademas, a partir del incremento de los ingresos que recibe la ciudad
proveniente del turismo, se tributa, en mayor medida, al presupuesto del pais, en aras

de su redistribucién, a sectores como la educacion y salud publica.

El cuerpo del informe segln la metodologia utilizada se estructura de la siguiente
manera: introduccion, tres capitulos, conclusiones, recomendaciones, bibliografia y

anexos.




Desarrollo

Capitulol: Identidad e imagen de destinos turisticos urbanos.

Este capitulo tiene como objetivo emprender toda la fundamentacién tedrica
relacionada con el problema de investigacion, a partir de un analisis conceptual y
metodologico sobre el sistema turistico y sus retos en los escenarios actuales, el
destino turistico y su conceptualizacion, oferta y demanda en destinos turisticos
urbanos, imagen e identidad de los mismos y su operacionalizacion como variable de
analisis. A continuacién, se ostenta el hilo conductor del capitulo, el cual permite
percibir mejor el marco tedrico referencial de dicha investigacion.




1.1 Sistema Turistico: Retos en los escenarios actuales.

(Importancia del turismo, evolucidn, sistema turistico modelo).

La historia es la herramienta intelectual mas poderosa que posee la humanidad,
porque a lo largo del tiempo define a cada sociedad en particular, crea una identidad
y diferencia. Estas diferencias prosperan en el intercambio. Es evidente que el turismo
ha contribuido a enriquecer el acervo cultural de las distintas regiones del mundo. En
el transcurso de la historia, el turismo se ha motivado obedeciendo a la época, por
ejemplo, por movimientos migratorios, religion, guerra, comercio, moda, entre muchos
otros. Conocer el pasado beneficia, porque de no saberlo, conmina a la ignorancia,
como acertadamente menciona el historiador Paul Preston: “Quién no conoce su

historia estd condenado a repetir sus errores”.(Gonzalez & Mendoza, 2014)

Coincido con la OMT (Organizacion Mundial del Turismo), cuando expone que el
«turismo es el conjunto de actividades de produccion y consumo a las que dan lugar
determinados desplazamientos seguidos de al menos una noche pasada fuera del
domicilio habitual siendo el motivo del viaje el recreo, los negocios, la salud, o la
participacion en una reunion profesional, deportiva o religiosa».(Fernandez-Laso et al.,
2017)

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT), describe al turismo ademas, como la
suma de relaciones y de servicios; el turismo crea las interrelaciones de importancia
social, pero crea principalmente las interrelaciones econdémicas, asi, este se ha
convertido en el motor del quehacer turistico y en una de las actividades econdmicas
mas importante de varios paises, en los cuales el turismo no solo impacta al propio
sector econdmico, sino que ademas influye en los resultados de otros sectores, en la
calidad de vida de los habitantes y su desarrollo social, al igual que en la conservacion
de los atractivos turisticos.(Meza, 2016), pero en este caso creo que es necesario
incrementar lo que afirma Gurria (2004), considerando la amplitud y flexibilidad del
turismo, donde expone que el mismo es tan antiguo como el hombre y equipara los
movimientos migratorios de la cultura nOmada con la idea del hombre viajero o movil,
dada por la presencia continua de visitantes y de localidades receptoras.(Moreno,
2011)




Sin embargo no coincido en su totalidad con Bricefio (2000), al plantear que el turismo
en lugar de vincularse a los estratos sociales se vincula con los estilos de vida del
hombre; centenares de personas hacen turismo mas en funcion de su constitucion
fisica, estructura familiar, educacion, orientaciones de consumo, relaciones
interpersonales y relaciones laborares, que en funcibn de la posesion de

riquezas.(Moreno, 2011)

Para Ramirez, R. (2006), histéricamente el turismo constituyé un privilegio de los
adinerados que eran grupos pequefios de gran poder econdmico, muchos de los
cuales viajaban por placer y por deseo de sobresalir como persona importante.
Actualmente el turismo se ha convertido en una necesidad y en un placer accesible a

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

Se podria entender por turismo urbano la modalidad de turismo que se lleva a cabo
dentro del territorio que corresponde a una ciudad, la cual constantemente genera
flujos de visitantes motivados por sus recursos historicos, artisticos o culturales, sus
equipa-miento, eventos, ferias o congresos (MICE1l), entre otros. La notoria
preocupacion por los efectos e impactos que el turismo genera en los territorios
urbanos, en la poblacién local y en sus recursos, ha convertido a la sostenibilidad en
un factor sustancial, tanto para mitigar esos impactos, como también para diferenciarse
de otros destinos emergentes por un mayor grado de competitividad. Como lo
expresan Diéguez, Gueimonde, Sinde y Blanco (2011) para ser sostenible, un destino
turistico debe ser capaz de conseguir un equilibrio integral a largo plazo, de esta
manera se puede hablar de una competitividad real. Por ello, cada vez aumentan los
destinos urbanos que apuestan por un modelo sostenible de desarrollo turistico.(de
Cérdova, 2017)

De ahi la importancia del turismo, el cual es una actividad clave en muchos paises,
siendo frecuentemente la principal fuente generadora de divisas. Un estudio realizado
por la Organizacion Mundial de Turismo (OMT), sitda la actividad turistica entre las
cinco categorias mas importantes dentro de las exportaciones mundiales.(Garabiza &
Franco, 2022)
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El auge del turismo mundial ha propiciado el surgimiento de nuevas realidades y
conceptos en el desarrollo de este fendbmeno moderno. Dentro de esto se encuentran
los destinos turisticos como lugares de acogida, con atractivos y servicios demandados
por los visitantes. Esos espacios son territorios donde se encuentran determinados
componentes de una oferta turistica estructurada a partir de atractivos, productos y
servicios, accesos y demas elementos que hacen posible la estancia y el disfrute por

los visitantes.(Rodriguez, 2011)

El turismo ha evolucionado a lo largo de la historia del hombre, de alli que se ha
diversificado las razones por las cuales se realiza el turismo, asi como los medios y
sistemas de los cuales el turismo se ha valido para su realizacion. Al igual que la
industria y el comercio, el turismo ha impulsado y a su vez ha sido impulsado, por el

desarrollo de medios de transporte y vias de comunicacion(Cardenas, 2001)

Especificamente, segun los especialistas Diaz y otros (2006), Acerenza (2001) y
Gurria (2004), el surgimiento del turismo en masas ocurrié posterior a las Guerras
Mundiales, entre los afios 1914 y 1918, y entre 1939 y 1945(Moreno, 2011)

El turismo, como industria, tiene sus origenes en Cuba a principios del s. XX y su
desarrollo va estrechamente ligado a los cambios econdmicos, sociales y politicos
ocurridos en la isla a lo largo de este siglo. La Revolucién de 1959 supondra la
desaparicion del turismo internacional que no se recuperara, lentamente, hasta los
afios 70 y 80 y, de una forma acelerada, a partir de 1989 con la caida del blogue
socialista, al ser considerado la Unica alternativa para la recuperacién econémica del
pais. Aunque en los ultimos afios se ha introducido la planificaciébn ambiental en el
desarrollo turistico, la distribucidbn de la capacidad hotelera, refleja una fuerte
polarizacion de la oferta en las playas y las ciudades, consagrando el modelo de
turismo litoral existente en el resto del Caribe, con el riesgo de hipotecar un futuro

desarrollo alternativo de otras modalidades turisticas.(Chavez & i Cerdan, 2000).

Este se remonta a la primera mitad del siglo XIX. Sin embargo, en todo ese siglo y en
la primera mitad del siglo XX, el desarrollo del turismo se caracteriz6 por la inexistencia

de politicas para aumentar o mantener los avances alcanzados durante determinados
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periodos (SALINAS ER. Y BE~~TDES, 1.993). La creacion de la Comision Nacional
para fomento del turismo en agosto de 1.919, se considera que marca el inicio del
turismo como industria. A partir de ese momento se intenta organizar la actividad
turistica e incrementar la construccion de nuevas instalaciones, apoyandose en el auge
econémico experimentado en el pais como consecuencia del alza en los precios del
azucar en el mercado internacional. Paralelamente a este proceso, la industria turistica
en el Caribe comienza su despegue con un crecimiento sostenido del niumero de
turistas en el periodo entre las dos guerras mundiales, con excepcidn de algunos afios
de depresion de la actividad, asociados a las crisis econémicas mundiales,
especialmente la de 1929 que produjo un impacto negativo sobre el turismo en la
region entre los afios 1932 y 1935.(Chavez & i Cerdan, 2000). El turismo después de
la revolucién estd marcado por 3 periodos claramente diferenciados (Anexo # 1)
(Chévez & i Cerdan, 2000) Tablal.

La importante evolucion que ha experimentado el Turismo en todas sus
manifestaciones y los nuevos retos a los que se debe enfrentar han supuesto un
cambio trascendental en muy diversas realidades: La estructura de las economias, la
direccion de las empresas turisticas, la calidad ofrecida, la cultura de los pueblos, los
conocimientos idiomaticos de la poblacion, sus infraestructuras, la rehabilitacion del
patrimonio artistico y arqueoldgico, las formas de entender el ocio y el tiempo libre, los
nuevos patrones de consumo y estilos de vida, la legislacion especifica de la
contratacién y del consumo, la planificacién territorial, la forma de entender el
marketing, las distintas tecnologias que aplica el Sector, los nuevos productos que
crea, etc.(Anton & Almeida, 2009).

Modelo de sistema turistico segun Leiper (1979) y Boullon (2006) (Zaquinaula, 2017).
El modelo de sistema turistico de Leiper de 1979 (Anexo # 2) en mi opinién es mas
aceptado ya que permite la localizacion de varios sectores del turismo,
distinguiéndolos como pertenecientes mayoritariamente al origen, al destino o al
espacio de transito, mientras que en el de Boullon 2006 (Anexo # 3) es evidente que
no se observa en este modelo de funcionamiento del sistema turistico la unién y

correlacion existente entre cada una de sus partes, tipo ciclo de funcionamiento, mas
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aun cuando no se establece claramente quien sera el responsable de realizar las
funciones de planeacion, organizacion, direccion y control de todo el sistema, dejando
al azar el encuentro entre la demanda y la oferta, sin identificar el espacio geografico

y el funcionamiento mecanico de todo el sistema turistico.

La OMT no presenta un gréfico que explique el funcionamiento de su sistema turistico
propuesto, solo lo realiza por escrito, manifestando que el sistema turistico es un
resultado complejo de interrelaciones entre diferentes factores que hay que considerar
conjuntamente desde una Optica sistematica, es decir, un conjunto de elementos
interrelacionados entre si que evolucionan dinamicamente. Concretamente, se
distinguen cuatro elementos basicos en el concepto de actividad turistica: la demanda,

la oferta, el espacio geografico y los operadores del mercado.(Zaquinaula, 2017)

El sistema turistico en Geografia del Turismo se propone el estudio de la actividad
turistica como un sistema por medio del cual se visualicen los diversos elementos que
permiten el desarrollo de la misma, y se hace un analisis con una 6ptica integral. En
este sentido, la actividad turistica es compleja y dindmica; en ella intervienen,
interactuan y evolucionan diferentes elementos, que es necesario visualizar desde una

Optica sisteméatica(Flores-Abogabir & Alvarado-Sanchez, 2017)

Segun (Boffil, 2017). Es en este sentido que cobra suma importancia el sistema
turistico local, ya que la extraordinaria complejidad que caracteriza al turismo va a
exigir cada vez mas respuestas y apoyo desde las comunidades locales para lograr

una oferta diversificada y el desarrollo de un destino turistico integral.

El turismo urbano se ha convertido en una de las opciones de ocio mas buscadas por
los viajeros en los ultimos afios, pero al igual que el producto de sol y playa, se vio
reciamente impactado por la pandemia del coronavirus. Y ahora se enfrenta a nuevos
retos que requeriran una mayor capacidad de adaptacion y mas flexibilidad ante una
situacion tan cambiante como la que estamos viviendo actualmente desde el inicio de
la crisis sanitaria. Entre las nuevas tendencias, las ciudades secundarias seran mas
atractivas para los visitantes, que tenderan a huir de espacios masificados, segun las

previsiones de los expertos. Entre las nuevas exigencias que este tipo de turismo
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requerira a partir de ahora, se valora mucho la seguridad sanitaria, por lo que la
capacidad de atencién médica del destino va a ser un factor muy apreciado.(Canaria,
2020)

Ademas, las agencias de viajes volveran a tener un papel importante porque hay un
determinado cliente que va a necesitar un mayor asesoramiento, que se le transmita
confianza y se le ofrezca detallada informacion sobre las medidas de seguridad

seguidas en un enclave concreto.(Canaria, 2020)

También se destaca que "se va a huir de densidades” y, por tanto, van a tener mas
facilidades las ciudades medianas que las grandes, asi como el transporte privado,

que tendra mas recorrido que el publico a corto plazo.(Canaria, 2020)

Los estudios sobre la funcionalidad turistica del patrimonio buscan responder, por un
lado, a las demandas y necesidades de la vista turistica, mas alla de perspectiva
econOmica y, por otro contribuir a la recuperacion funcional del patrimonio cultural.
(Vinuesa, 2016).

Los retos actuales segun (Pardo, 2017) se establecen primordialmente en alcanzar
una gestion territorial y urbana eficiente e identificar el nivel de funcionalidad que debe
tener el patrimonio cultural y la propia ciudad histérica como destino turistico, para
competir equilibradamente, incentivar procesos de resiliencia urbana y lograr
establecer estrategias de gestion sostenible para impulsar el desarrollo local y

armonizado el turismo con la conservacion del patrimonio material e inmaterial.

La excepcionalidad de los Sitios del Patrimonio Mundial segun (Lanuza, 2015) puede
deberse a uno o mas de los diez criterios determinados por la UNESCO, cuyo precepto
es protegerlos, mantenerlos, entenderlos y, en consecuencia, ponerlos en valor
cultural para el disfrute de propios y extrafios. Los visitantes generan una serie de
conflictos, tensiones y oportunidades. La relacion entre patrimonio territorial y turismo
es compleja y plantea retos nuevos en relacién con la gestiéon urbana en (Vinuesa,
2018), el equilibrio funcional, el control de los flujos de visitantes, la conservacion, la

movilidad o los cambios funcionales, de los que hay que ser conscientes pues solo asi
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se podran impulsar estrategias de gestion eficaces que acompafien y controlen los
procesos de cambio.

Asi mismo dentro de los retos del turismo urbano pasaran por aspectos tales como:

e Replantear la movilidad urbana.

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

e Disminuir los efectos de la contaminacion del sector del turismo de crucero en
ciudades del sur de Europa.

e Reglamentar el sector de los alojamientos turisticos extra-hoteleros.

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

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

Segun (Pelegrin, Sabin, y Martinez, 2018) el turismo se ha convertido en una
importante actividad social y econémica en base a la cual muchas regiones, antes
practicamente desconocidas, han emergido como protagonistas de un florecimiento
qgue las ubica dentro de los destinos turisticos preferidos por miles de personas, es
necesario introducir, precisamente, una aproximacion al concepto de destino turistico

urbano.

1.2 Destino turistico urbano

El destino debe entenderse como un concepto que va mas alla del producto y del
territorio(Cruz-Torres, 2021) . Segun la Organizacion Mundial de Turismo se define al
destino turistico como el espacio fisico, con o sin una delimitacion de caracter
administrativo o analitico, en el que un visitante puede pernoctar. ES una agrupacion
(en una misma ubicacion) de productos y servicios, y de actividades y experiencias,
en la cadena de valor del turismo, y una unidad basica de analisis del sector. (OMT,
2020) .
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Concuerdo con la OMT (2019) cuando expone que un destino incorpora a distintos
agentes y puede extender redes hasta formar destinos de mayor magnitud. Es ademas
inmaterial, con una imagen y una identidad que pueden influir en su competitividad en

el mercado

Siguiendo esta linea de pensamiento, el destino debe ser entendido como una realidad
sistémica compleja, con una dialéctica propia donde se integran al mismo tiempo los
elementos que conforman el sistema turistico y los elementos del sistema territorial,
asi como, evidentemente, las relaciones que entre ellos se establecen(Rodriguez,
2011) .

La gestién de los destinos turisticos regionales sera el proceso dindmico, interactivo,
eficaz y eficiente, capaz de prever, planificar, organizar, dirigir y controlar la integracion
de diferentes recursos, actividades y agentes involucrados en una region geografica
determinada como un estado, provincia o condado, a través de estrategias y acciones
apropiadas; desarrollado por las organizaciones de gestibn de destinos para el
establecimiento, logro y mejora de los propdésitos del destino regional, lo que requiere
de competencias tanto gubernamentales como funcionales(Rodriguez, 2022) .

El reto al que se enfrenta la organizacién del destino es gestionar sus diversos
componentes de tal modo que asegure su rentabilidad econdémica, evitando al mismo
tiempo la degradacion de los factores que le han situado en una posicién competitiva.
(Aguayo, 2015)

Para poder establecer la situacion de la gestion de un destino turistico determinado
resulta imprescindible diagnosticarlo. El diagndstico es la estrategia de produccion de
conocimiento acerca de una determinada realidad, con la peculiaridad de estar

orientada por la voluntad consciente de modificar esa realidad(Bermudez, 2013)

En una tendencia de crecimiento continuo y de extension al conjunto de regiones y
paises, la actividad turistica ha requerido iniciativas de gestion efectivas e integradas
gue han supuesto cambios estratégicos en las estructuras y en los cometidos de las

organizaciones competentes de la gestion del destino(Fuster, (2020). )
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En la Ultima década el sector turistico habia estado experimentando cambios muy
profundos motivados por las circunstancias del entorno: cambios de héabitos en los
consumidores, irrupcion de las compafiias de bajo coste, avances tecnoldgicos, crisis
econdmica, etc.; lo que habia motivado cuestionamientos en los modelos tradicionales
de gestion turistica. Para ello, los destinos debian superar la etapa de la promocion
como Unica actividad desarrollada desde el ambito local y realizar tareas de
planificacion estratégica y sostenible del turismo, aspecto que hasta hoy, queda

pendiente en la gestidon de los destinos turisticos regionales(Jiménez, (2014)) .

Los destinos turisticos son la suma de los distintos productos turisticos ofrecidos por
una determinada region geografica delimitada, que al mismo tiempo se complementan
y compiten entre si. Los bienes y servicios, los recursos, y las infraestructuras y
equipamientos, generalmente, son compartidos por los distintos productos turisticos
de un mismo destino, por lo que es fundamental una gestién y una imagen de marca

conjunta de dicho destino.(Gandara, 2003)

Es importante tener presente dos aspectos; primero, la ciudad como tal y como
destino, requieren de una planificacion adecuada y orientada hacia la sostenibilidad,
para asi evitar el deterioro en la calidad de vida de los habitantes, la pérdida del
patrimonio, los impactos econémicos negativos y la degradaciéon medio ambiental. Y
segundo, alcanzar la sostenibilidad turistica consiste en un proceso que requiere de
interés y la participacién constante de la administracion y del sector privado. (de
Cordova, 2017)

Los destinos turisticos urbanos se enfrentan actualmente a una creciente competencia
generada por las facilidades existentes en el transporte, tanto por la proliferacion de
rutas como por las rebajas en los precios, o que ocasiona que el turista pueda elegir
entre un mayor niamero de posibilidades. Por ello resulta fundamental conocer los
procesos generadores de satisfaccion y lealtad asociados a la visita al destino turistico,
ya que un turista leal tendra una mayor propension a visitar de nuevo el destino y/o a

comentar cosas positivas sobre el mismo.(Medina Molina et al., 2010)
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El origen del turismo urbano se sita en la edad antigua. En aquella época capitales
griegas y romanas eran sede de numerosos especticulos, que tomaron las medidas
necesarias de regulacion para brindar mejor acogida a sus visitantes; tal es el caso de
Pompeya, que fue la primera de la historia en contar con una tarjeta turistica que
permitia a los viajeros acceder a los teatros y tabernas sin dinero para evitar los robos.
(Correyero Ruiz, 2015)

El turismo urbano o turismo de ciudad, en las ultimas décadas ha experimentado un
elevado indice de crecimiento favorecido por la puesta en valor de muchos centros
historicos y la ampliacion y diversificacion de las practicas culturales, asi como el
interés por el patrimonio y el urbanismo Este crecimiento trae consigo retos
importantes en lo que se refiere al uso de recursos naturales, el impacto sociocultural,
los cambios ambientales, la presion sobre las infraestructuras, la movilidad, la paz y la
seguridad, la gestion de la saturacibn y la relacibn con las comunidades

anfitrionas.(Aguiar et al., 2022)

Las ciudades poseen un valor incalculable pues detras de cada paisaje existen huellas
y herencias de nuestros antepasados. El turismo que se desarrolla en los destinos
urbanos forma uno de los ambitos del negocio turistico que hace de la ciudad un
recurso y servicio integrado, en el que la ciudad incita a un desarrollo de la actividad
turistica. Hoy en dia su realidad es heterogénea pues mientras algunos destinos
presentan problemas de saturacion, en otros como es el caso de Cuba se trabaja para
incrementar el nUmero de visitantes y ofrecer una oferta turistica competitiva destinada

a satisfacer las expectativas de los visitantes.(Aguiar et al., 2022)

Los diversos atractivos turisticos de los destinos urbanos han sido clasificados en la
literatura en siguientes categorias: a) atractivos sobre la infraestructura de los destinos
urbanos, como los monumentos, el ambiente de edificacion (Plaza, 2000; Ashworth y
Page, 2011), b) atractivos sobre historia y cultura de los destinos, como los eventos
culturales y museos, las atracciones culturales en los destinos, la dinamica cultural, la
produccion artistica, el estilo de vida (Ashworth y Page, 2011; Brida et al., 2012; Romao
et al., 2015; Moreno Gil y Ritchie, 2008; Plaza, 2000), c) atractivos sobre la
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sostenibilidad del destino turistico (Boivin y Tanguay, 2018; Lespinasse-Taraba y
Leonhardt, 2011; Rigall-ITorrent, 2008) y d) atractivos sobre caracteristicas urbanas,
como el transporte, la informacion turistica, la sefializacién, los espacios publicos que

afectan la imagen del destino (Mikuli¢ et al., 2016).

El turismo urbano es la union de la ciudad junto a practicas turisticas, es decir, la
relacion del espacio de intercambio con los habitantes locales y los visitantes. Sus
caracteristicas principales son redescubrir el patrimonio de la ciudad, incrementar el
gusto por la modernidad, incentivar a los viajeros para participar en eventos realizados
en la urbe, crear paquetes turisticos ligados a la impronta local, la movilidad urbana,
los espacios publicos y la atmosfera cultural e histérica urbana (Gonzalez & Morales,
2012).

Coincido con Cases Méndez y Marchena Gomez (1999), cuando sefialan que “no todo
turismo de ciudad es turismo urbano”. Esta diferencia esta relacionada con la
motivacion que provoca la visita al destino. Si lo que busca el turista esta relacionado
con el ocio, el sol y la playa, aunque el destino sea una ciudad no se trata de turismo
urbano. En cambio, si lo es, cuando en la motivacion de los turistas prima el deseo de

realizar actividades urbanas.

El turismo urbano poscovid en algunos paises apuesta a la utilizacion de nuevos
medios tecnoldgicos y digitales que ayuden a mejorar la comunicacion con el cliente y
la experiencia turistica. La tecnologia mas utilizada es el QR en tanto facilita la
interaccién con los clientes por medio de su dispositivo mévil al momento de las
descargas de mapas, menus en restaurantes, rutas, registro del viajero y pago del
servicio, entre otros. También se evidencid como tendencia del turismo urbano la
tipologia de turismo sostenible con turismo local. Indudablemente, el turismo sostenible
es un aliado para las preferencias del nuevo turista urbano, pues ofrece actividades al
aire libre que mitigan las aglomeraciones. Por otro lado, el turismo local ofrece a los
visitantes la posibilidad de alejarse de su cotidianidad y mantener su seguridad

desplazdndose a destinos cercanos a su hogar.
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De acuerdo a la OMT (2010) el turismo urbano en el mundo crecié un 50% en los
ultimos diez afios. Este organismo estima que quienes mas se interesan en este tipo
de turismo son las generaciones jovenes, alrededor de 270 millones, que demandan

productos auténticos en las urbes.

Segun las Naciones Unidas (2013), la mitad de la poblacion del mundo es urbanay se
espera para el afio 2030 un crecimiento del 61%. Por lo que se espera que, para ese
afo, el volumen de las personas viviendo en ciudades incrementara a 5 billones, lo
que tendrd un impacto considerable en el turismo urbano como factor clave del

desarrollo de la cuidad y su economia.

En el caso de Cuba, el desarrollo turistico se ha llevado a cabo principalmente en siete
regiones: La Habana, Varadero, Santiago de Cuba, Trinidad, Vifales, Cienfuegos y
Cayo Largo del Sur. En estas siete regiones, son en consecuencia, en las que se
ubican los principales atractivos turisticos y son las que gozan de mayor infraestructura
y accesibilidad para el desarrollo del turismo. Sin embargo, las regiones de La Habana,
Trinidad, Cienfuegos y Santiago de Cuba son las que estan mas destinadas al turismo

cultural, al turismo de ciudad.

El Marketing Urbano posibilita concretar pues, la planificacion estratégica territorial de
estos territorios en forma tal, de lograr entre otros los siguientes beneficios (Godet,
1991, Portas, 1996; Rabinovitch y Leitman, 1996):

e Ofrece una vision global e intersectorial del sistema urbano a largo plazo.

¢ |dentifica tendencias y anticipa oportunidades.

e Formula objetivos prioritarios y concentra recursos limitados en temas criticos.

e Estimula la comunicacion entre los diferentes agentes locales y el entorno

exterior.

e [Favorece al tejido social y la conservaciéon del medio ambiente.

¢ Implica a la iniciativa privada.

e Amplia la perspectiva politica y social.

o Favorece el establecimiento de alianzas entre diversas entidades y fuerzas

politicas.(Anguiano Aldama et al., 2008)
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El Marketing Urbano tiene la responsabilidad de facilitar el proceso de intercambio que
la ciudad establece con su mercado. La gestion del proceso de intercambio supone,
por una parte, el disefio y la realizacion de actividades orientadas a investigar las
necesidades y deseos del mercado, con la finalidad posterior de disefiar una oferta
gue se adapte a tales exigencias. Asimismo, y a posteriori, se trata de investigar
también cudl es el grado de satisfaccion que los clientes alcanzan con los productos o
servicios ofertados (seguridad ciudadana, salud, educacién, turismo, etc.) y por otra
parte implica el desarrollo de actividades tendentes a despertar la demanda y a servir
0 colocar los productos o servicios en el mercado considerado. En definitiva, es la
orientacion de marketing urbano la que conecta la ciudad con su mercado,
investigando y atendiendo las necesidades que en el mismo se manifiestan; y todo
esto se realiza en competencia con otras ciudades que actian en el mismo

mercado.(Anguiano Aldama et al., 2008)

En mi opinién el destino turistico urbano no es mas que la actividad turistica que tiene
lugar en un espacio urbano con sus atributos inherentes. Por ello para alcanzar el éxito
de destinos turisticos urbanos se hace necesario hacer un estudio de su oferta y
demanda.

1.3 Oferta y demanda en destinos turisticos urbanos. (demanda mas exigente).

La Organizacion Mundial del Turismo (2007) refiere la demanda turistica en estrecha
relacion con las actividades de ocio de los turistas, teniendo en cuenta sus
motivaciones o necesidades por determinados productos turisticos, de forma tal, que
lleguen a alcanzar un nivel de satisfaccion.(Llupart, 2022)

El concepto demanda corresponde a los individuos cuyas necesidades incluyen el

‘consumo” y la experiencia de lugares.(Panosso, (2012). )

Segun Gonzalez y Conde (2011), la variable demanda turistica es muy importante para
un destino turistico, en cualquier contexto, por lo que se precisa conocerla, medirla y
analizarla, ya que constituye una fuente de informacion que facilita a los actores
econdémicos y organizaciones que forman parte de la actividad turistica, tomar

decisiones a favor del crecimiento y desarrollo de los destinos turisticos.(Llupart, 2022)
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GoOmez (2012), considera que para la proyeccion de la demanda turistica se pueden
utilizar tanto meétodos cualitativos como cuantitativos que transitan desde la
extrapolacion de las tasas de crecimiento de las llegadas segun Hudson et al (2010),
hasta complejos modelos econométricos de series de tiempo de la categoria de
inteligencia artificial (IA), como Uysal & Roubi(1999), el que utiliza técnicas derivadas
de sistemas de reglas y programacion logica difusa y redes neuronales con el apoyo
de sistemas expertos automatizados.(Llupart, 2022)

Otro criterio al respecto lo expresa Rigol (2009), con un procedimiento general para
gestionar la demanda turistica que parte de un modelo tedrico de gestion que sigue
las tendencias actuales, muy detallado e integral en cada una de las etapas que a su

vez estan formadas por varios pasos a seguir .(Llupart, 2022)

Pearce (2012) (s.f) destaca que la demanda de turismo urbano suele ser de naturaleza
multidimensional y de propadsitos variados. Ello explica que, en determinados nucleos
urbanos, las intervenciones y medidas que se adoptan para fomentar el aumento de
los flujos turisticos motivados por la practica de turismo urbano, suelen responder a
varios frentes simultdneos, en un claro intento por dar respuesta a las mdultiples
motivaciones y necesidades que se entrelazan en los potenciales usuarios, que

deciden elegirla como parte de su destino de viaje.

Segun Cases Méndez y Marchena Gomez (2013) la demanda del turismo urbano

presenta nuevas clases de atraccién y comportamiento tales como:

e La revalorizacion del patrimonio como elemento de atraccion social y el
consumo de la cultura se convierten en sefia de identidad inequivoca de la
civilizacion occidental contemporanea.

e La unidad entre ocio y negocio se manifiesta cada dia de forma mas evidente
en los sistemas turisticos urbanos y metropolitanos.

e La busqueda de un turismo activo, el cual supera ampliamente la concepcion
contemplativa del tiempo de ocio y que exige significativas dosis de
participacion en la cultura y forma de vivir de la ciudad (el turista deja de ser

mero espectador para ser complice del espectaculo que vive).
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e Laimportancia del papel del medio ambiente como recurso activo de atraccion
turistica urbana. Esto puede observarse en la puesta en valor de los activos
naturales de la urbe (ejes fluviales, espacios verdes metropolitanos, etc.), y en
la proyeccion y ejecucion de nuevos recursos y sistemas medioambientales
con orientacion turistica (jardines tematicos, museos de la naturaleza, servicios

publicos con tecnologias limpias, etc.).

Autores como Law (1993), Vera Rebollo et al. (2013), consideran que dentro del
turismo urbano tradicionalmente se identifican dos segmentos de demanda
principales, segun el propdsito del viaje: visitantes de negocios y visitantes de ocio o

placer.
Clary (1993) clasifica a los visitantes de ocio o placer en:

¢ Visitantes de corta duracion o excursionistas (en un circuito organizado de una
ciudad a otra).

e Visitantes que utilizan la ciudad como centro de actividades (como base para
conocer su entorno regional).

e Visitantes de larga duracion.

Es importante tener presente que en la mayoria de los casos la demanda condiciona
la oferta. Sin embargo, es posible que la oferta, por sus caracteristicas particulares,
pueda condicionar la demanda; y de esta manera, se hace cada vez mas importante
gue los destinos busquen tanto sus elementos diferenciales, como el segmento de

mercado que les interesa.

De acuerdo con Cooper, Fletcher, Gilbert y Wanhill (1997:6), “la oferta turistica
representa una amalgama de atractivos e instalaciones de apoyo que presentan varios
elementos comunes, como, por ejemplo, que los destinos son evaluaciones culturales;
son perecederos ya que el turismo se consume donde se produce; los destinos
representan un uso multiple del turismo con otras aplicaciones, y para que tenga éxito,
los componentes de la amalgama necesitan tener calidad equivalente. Es importante

para el destino ofrecer una experiencia y un producto de calidad, y en esta medida, es
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esencial la planeacion y administracion cuidadosas que aseguren una industria basada

en principios sustentables”(Gandara, 2003)

Para la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) (2008) la oferta turistica se
caracteriza por el conjunto de productos turisticos y servicios puestos a disposicion del
usuario turistico en un destino determinado, para su disfrute y consumo. (Llupart, 2022)
“La oferta, ademas, es entendida como el producto o destino turistico en donde se
encuentran los servicios que seran consumidos por la demanda (...)" (Vazquez,
(2013))

Segun el Glosario de términos turisticos de Alicante(2018), la oferta turistica son los
bienes o servicios que se venden a los demandantes de los destinos turisticos por
diferentes vias.(Llupart, 2022)

Mikery y Pérez (2014), por su parte, plantean que, para evaluar la oferta turistica, se
parte del inventario de recursos naturales y culturales que dispone el destino turistico

para satisfacer las preferencias de los turistas.(Llupart, 2022)

Para medir la oferta turistica también se utilizan métodos cualitativos y cuantitativos,
Gonzalez y Conde (2011) refieren que a través de una serie de tiempo se puede
identificar como se comporta esta variable en el mercado turistico.(Llupart, 2022)
Garcia (2016), selecciona un grupo de indicadores, analiza detalladamente cada uno
de estos y arriba a conclusiones que le permiten medir esta variable.

Algunos indicadores a evaluar en el analisis de la oferta turistica son capacidad
instalada, calidad y precio de los productos, planes de crecimiento, entre otros.(Llupart,
2022)

El turismo se basa en los atractivos que estan ligados a las caracteristicas de los
lugares o destinos, por lo que la oferta de los destinos turisticos esta ligada a su
ambiente (Edwards et al., 2008; VandenBerg y Braun, 1999). Asi, en destinos urbanos
gue tienen ambientes culturales, el turismo ayuda a las ciudades a promover su cultura
y a la promociéon de actividades culturales para preservar su identidad cultural

(Rasoolimanesh et al., 2017).
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Dentro de este tipo de turismo se destacan las practicas turisticas urbanas como la
oferta de tours nocturnos, visita de museos, monumentos, templos religiosos y centros
comerciales, entre otros, asi como la participacion en conciertos, festivales,

convenciones y exposiciones a través de tours (Gonzalez & Morales, 2012).

En el sector del turismo, el balance entre la demanda y la oferta es determinante para
realizar planes futuros y para alcanzar el éxito, porque si bien la cantidad de bienes y
servicios de los destinos turisticos determina la situacion actual existente, sin la
demanda no se complementan tales bienes y servicios, como se demuestra en la
practica.(Llupart, 2022)

Estudios realizados por Nufiez (1997) refieren que, si se establece una comparacion
entre la oferta y la demanda, se puede conocer en qué medida la oferta cumple con
las expectativas de la demanda, ya que la demanda y la oferta, no siempre estan en
equilibrio, de esto se deriva que se establezcan metodologias para su analisis, que
aproximen ambas variables y de esta forma contribuir al bienestar de las

empresas.(Llupart, 2022)

Para Serrano (2019), el estudio cuantitativo y aplicacion de indicadores turisticos en la
demanda y oferta turistica por periodos de tiempo, permite establecer una relacién que
facilita mejorar la economia del sector, el trabajo parte del analisis de la oferta turistica
en la region, y prosigue con las cantidades demandas por zonas y en particular
alojamientos del territorio.(Llupart, 2022)

Para establecer el procedimiento para el balance de la demanda y la oferta turistica se
parte del estudio de la demanda, de forma que se haga corresponder esta con las
cantidades ofertadas en los destinos turisticos y lograr puntos de equilibrio en periodos
determinados que favorezcan los resultados econdémicos del destino, ya que se
estaran aprovechando al maximo las capacidades ofertadas al ser cubiertas por los

demandantes.(Llupart, 2022)

Considerando que la oferta esta concentrada en la cantidad de bienes y servicios que
se ponen a la venta mientras que la demanda representa a los compradores en un

mercado; por ello, para gestionar una correcta oferta y satisfacer la demanda, es
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necesario el hecho de evaluar la eficacia de la identidad y la imagen como dos de las

variables claves de los destinos turisticos urbanos.

1.4 Identidad e imagen de destinos turisticos urbanos.

En la actualidad, la imagen se configura como una herramienta indispensable para
poder competir en un mercado cada vez mas internacional y sofisticado. Tanto los
tomadores de decision publicos como privados deben crear una imagen que haga que
el pais, destino, producto o servicio se posicione en la mente del publico objetivo, que
sea identificado y diferenciado frente a sus competidores. El primer paso para
conseguir crear, mejorar o simplemente cambiar la imagen de un destino es la
promocion del mismo. El objetivo fundamental tanto del sector publico como de la
industria es el de posicionarse en la mente de los consumidores de manera que se
logre una diferenciacion clara frente a la competencia. El Informe Mundial de
Competitividad que cada afio elabora la fundacion internacional World Economic
Forum, demuestra sistematicamente que existe una estrecha correlacion entre la
competitividad de un pais y la confianza que ese mismo pais genera (una de las
dimensiones clave de la imagen).(Mufioz, 2002)

Los estudios sobre la delimitacion del concepto de imagen de destino turistico
comienzan en la década de los setenta (Gunn 1972). La importancia de la imagen de
un destino turistico se hace presente desde que afecta a la percepcion individual de
los individuos o turistas asi como a su comportamiento y al proceso de eleccion de un
destino (Echtner y Ritchie, 1991).(Muioz, 2002)

Para Crompton (1979) la imagen de un destino turistico se compone de variables
cognitivas. Embacher y Buttle (1989) entienden que la imagen resulta tanto de

elementos cognitivos como de evaluacion.

Por otro lado, el proceso de cambio de la imagen de un destino no resulta sencillo. El
elemento clave en el cambio de imagen es la cantidad y la expansion de nueva
informacion que contraste con la imagen previa del destino. Segun Gartner (1993),
cuanto mas asentada esté la identidad del destino mas despacio se produciran

cambios en la imagen. Cambiar la imagen de un destino es un proceso largo. De esta
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manera, los programas para la modificacion de una imagen deben ser especificos para
un destino y planificarse y presupuestarse a medio o largo plazo. En general laimagen
de un destino superior acapara la identidad de los otros haciendo mas dificil para ellos

la consecucion de una imagen propia y diferenciada.(Mufioz, 2002)

Khan (1991) estudio la imagen de regiones de Wisconsin y las compar6 con la imagen
del Estado. Descubrié que la imagen de marca, en este caso la imagen de Wisconsin,
podia superponerse a las imagenes de las pequefias regiones. Segun Gartner (1993)
cuanto menor es la identidad del destino menor es la oportunidad para desarrollar una
imagen independiente. Un cambio efectivo en la imagen depende de un analisis de la
actual situacion de la imagen del destino (Gartner, 1993). Para cambiar la imagen de
un destino determinado es necesario conocer la que se esta proyectando en la
actualidad, asi como iniciar los esfuerzos para dirigirla hacia una direccion nueva.
Entendiendo la imagen que mantiene un segmento del mercado es necesario evitar el
establecer una nueva si vamos a posicionarnos en un lugar que ocupa nuestro

principal competidor.(Mufioz, 2002)

En mi opinion el concepto de (Um and Crompton 1990) es mas aceptado ya que
expone que la imagen de un destino turistico urbano se configura como un constructo
holistico que parte de las actitudes que se tienen acerca de los atributos percibidos del
destino. Segun Lancaster (1966) los consumidores no eligen productos o servicios sino
los atributos que estos poseen. De esta manera, los consumidores utilizan su
percepcion hacia esos atributos como un factor que afiade utilidad al producto.(Mufioz,
2002)

Los autores Gallarza, Gil y Calderon (2002) entienden que la imagen del destino
turistico urbano de un destino turistico es un concepto complejo debido a que admite
mas de una interpretacion.(Mufioz, 2002). Complementa Zhang et al. (2014) con la
adicion de los componentes cognitivo, afectivo y conativo. Por otro lado, Lubbe (1998)
plantea que la construccidon de la imagen primaria de un destino es provista por dos
elementos: la necesidad de viajar y la atraccion del viaje, gue determinan la motivacion.
Segun Echtner y Ritchie (2003), no sélo las percepciones del individuo en relacién con

los atributos de lugar generan estos significados simbdélicos, sino también la impresion
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integral hecha por el destino. También se puede considerar como una impresion
general o varias individuales del turista 0 excursionista sobre un destino, afirma
Femenia (2011).(Olguin-Negruete, 2016). De mas conceptos referidos a la imagen de

un destino y sus caracteristicas(Anexo#4) Tabla2 y (Anexo#5) respectivamente.

La imagen de un destino esta ligada a su identidad, ya que es la identificacion de dicho
destino, mientras que la imagen es la herramienta que se utiliza para transmitir dicha
informacion identitaria. De ahi se define identidad como “un conjunto de percepciones
y asociaciones que caracterizan inmediatamente a los espacios, y se transforma en el
vehiculo principal de diferenciacion frente a los otros” (Fernandez y Paz, 2005). Segun
Lépez (2004), para llegar a conocer la identidad se trata de buscar responder a las
siguientes preguntas: ¢(Como se define el propio destino? ¢Qué elementos lo

identifican? ¢ Con quién se compara? ¢Qué utiliza para describirse?

Aunqgue el estudio sobre la identidad de un destino aparenta ser uno de los temas mas
recientes (Cai, 2002), el topico fue parcialmente cubierto bajo el rétulo alternativo de
estudios relacionados con la imagen de los destinos que han sido objeto de estudio
desde hace 30 afios (Hunt, 1975; Gallarza, Saura &Garcia, 2002).

De acuerdo a Boullén (2009), se entiende por identidad de un destino turistico al
conjunto de rasgos y caracteristicas propias del mismo que permiten distinguirlo de
sus semejantes. Este mismo autor indica que si se quiere realizar en un destino
turistico una clasificacion segun sus identidades bésicas, habria que combinar la
variable clase de ciudad, el tipo socioecondmico de la demanda y el estado ambiental
y estético. Menciona también que el nivel de la demanda no necesariamente es igual
al de la poblacién local, donde cita casos en los cuales la demanda de elevados
ingresos visita ciudades muy pobres, por lo que “lo unico que coincide con los
requisitos de confort de los visitantes son los hoteles construidos para que se alojen 'y

coman en ellos”.

En el perfil de una ciudad pueden influir notablemente las grandes obras publicas:
nuevos aeropuertos o ampliaciones; puertos; nuevos museos o reformas de los
existentes; espacios de manifestaciones artisticas; edificios de congresos; rascacielos;

instalaciones deportivas o estadios innovadores en tecnologia y disefio; renovacion de
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fachadas maritimas; ejes fluviales; centros histéricos; parques tematicos; etc. Estas
construcciones equivalen en los tiempos modernos a lo que las catedrales eran en la
Edad Media, muchas ciudades encargan obras a arquitectos estrella, quienes realizan
creaciones que se convierten en nuevos iconos urbanos, y simbolos de promocion
urbana, los cuales pueden llegar a conferir identidad propia a los destinos turisticos
(Mufiz Martinez y Cervantes Blanco, 2012).

Segun los autores Tanda, Rodriguez, Jiménez, Pefia y Marrero (2011) cada ciudad, a
partir de numerosos atributos adquiridos en su fundacion y otros alcanzados con su
propio desarrollo a través del tiempo, va creando un sello que la distingue y diferencia
de las demas, caracteristicas que le son fundamentales y proporcionan ventajas
competitivas inestimables si son bien utilizadas con ayuda de los gobiernos locales y
el desarrollo como herramienta fundamental del Marketing Urbano. Las ciudades son
productos cuyas identidades y valores deben ser disefiados y comercializados, estas
localidades que no logran comercializarse a si mismos con éxito, enfrentan el riesgo
de estancamiento econdémico y declinacién. Para lograr este objetivo es fundamental
impulsar un proceso que permita identificar y promocionar las ventajas comparativas
de cada localidad, para lo que se torna indispensable obtener la Identidad de la Ciudad

y elaborar una politica de marketing para la misma.

Con respecto a la identidad de una ciudad, de Elizagarate (2003) considera que esta
configurada por su historia, sus valores y por aquellos aspectos que definen lo que es

para sus ciudadanos, su personalidad.

Dicha autora considera que la identidad de muchas ciudades esta relacionada con su
patrimonio historico, con su cultura; pero a finales del siglo XX muchas ciudades han
tratado de buscar una nueva identidad de la mano del disefio arquitectonico. No
obstante, debe tenerse en cuenta que, si se desea mejorar la satisfaccion de los
ciudadanos, es necesario actuar en la ciudad en su conjunto, con una perspectiva
multiple, ya que depositar todo su potencial en alguna realizacion emblematica no sera

suficiente para marcar definitivamente su personalidad.

En el &mbito de las ciudades como destinos turisticos, la identidad es un concepto de

emisién que intenta definir el sentido, el proyecto y la concepcién que de si mismo
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tienen dichos destinos (Kapferer, 1992). Si bien la identidad urbana es uno de los
objetivos del disefio y gestion de las ciudades, la identidad es determinante para
aguellas que son destinos turisticos. Segun Boullén (2004), la identidad es un conjunto
de rasgos y caracteristicas propios de una ciudad, que las diferencia de otras; dichos
aspectos deben ser verificables y tan singulares como para convencer al turista
potencial de realizar la visita y de sentir después del viaje, que ha satisfecho sus

intereses.

Sobre la definicidén de los componentes de la identidad urbana se destacan los aportes
de cardcter practico de Steinbach (2011) y son los siguientes: ubicacion geogréfica,
medioambiente, servicios basicos, infraestructura y equipamiento, atractivos turisticos
y culturales, gobierno de la ciudad y actividad central que caracteriza a la ciudad,
mientras que Regalado et al. (2012, p.30) asumen la propuesta de Anholt (2007) que
considera los aspectos siguientes: «presencia, el conocimiento de la ciudad; lugar, los
aspectos fisicos como clima y territorio; potencial, las oportunidades econémicas y
educacionales; pulso, el estilo de vida, las actividades interesantes disponibles; gente,

las caracteristicas de los habitantes; y prerrequisitos, los servicios publicos».

Sin embargo, Tanda (2011) y Rodriguez (2016) presentan un analisis mas completo
sobre la identidad urbana y de sus componentes, con base a la propuesta de
Friedmann (2000) que se fundamenta en las dimensiones conceptuales que definen la
identidad de una ciudad segun Sanz de la Tajada (1994), y que son: a) lo que la ciudad
es (identidad propiamente dicha; el ser de la ciudad); b) lo que ella dice de si misma
(la comunicacion que la ciudad hace de su propia identidad); y c) lo que los publicos
que se relacionan con ella creen que es la ciudad (el resultado de dicha comunicacion
en términos de imagen percibida por los publicos). Dicho planteamiento considera que
“la identidad urbana esta compuesta por la personalidad urbana y los tres elementos
de la proyeccion de esta, reconocidos como la mezcla de identidad: el disefio, la

conducta y la comunicacion urbanas” (Friedmann, 2000 p. 35.)

Segun Friedmann (1995) “la identidad urbana es la personalidad constituida por la
ciudad. Lo que ella es y pretende ser, pero no su materialidad, sino su espiritu. Es su

ser historico, filosofico, ético y de comportamiento. En fin: es lo que la hace individual,
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singular, y la distingue de las demas ciudades. La identidad de una ciudad es su razon
de ser”. Mientras que Cotorruelo (1997) afirma que “la identidad urbana es igual a la
personalidad de la ciudad; y es la sumatoria de ideas (¢, Quiénes somos?), valores (¢,En

qué creemos?) y normas (¢, Qué hemos de cumplir?)”.

Aguirre (1997), afirma que las identidades implican “a la vez el conocimiento de
pertenencia a uno o varios grupos sociales, la valoracion de esa pertenencia y el

significado emocional de la misma.(Rizo, 2006) 31

En una linea similar se sitla la reflexion de Castells (1998), quien también remarca el

caracter construido, no estatico, de las identidades: “Todas las identidades son
construidas. Lo esencial es como, desde qué, por quién y para qué. La construccion
de las identidades utiliza materiales de la historia, la geografia, la biologia, las
instituciones productivas y reproductivas, la memoria colectiva y las fantasias
personales, los aparatos de poder y las revelaciones religiosas” Como se puede
apreciar, la identidad no es solo un sistema de identificaciones impuesto desde fuera,
a modo de etiquetas categorizadoras. Mas bien se trata de algo objetivo y subjetivo a
la vez.(Rizo, 2006)

Segun (Cuenca y Prat, 2012). particularmente desde finales de los afios noventa se
viene registrando cada vez mas en los mercados turisticos de todo tipo (rurales,
culturales, urbanos, de naturaleza, litorales...) una mayor atencion acerca de la calidad
y la lentitud de la experiencia turistica, asi como la valoracion del patrimonio y el paisaje
en sentido integral, percibidos de manera especial por el visitante como un valor y un
atractivo turistico y por los agentes locales como un factor de calidad de vida, de
desarrollo y de identidad territorial, con lo que ello supone de componente fundamental

de la imagen de marca turistica de un destino.(Mateos, 2013)

Las experiencias turisticas, en fin, parecen identificarse cada vez mas como el
verdadero producto turistico en la actualidad, mientras que la oferta de servicios
turisticos, aun siendo de calidad, ya no es suficiente para conseguir la satisfaccion
plenay el bienestar psicolégico de los turistas y consumidores Por esta misma razon,
se ha venido avanzando mucho en los ultimos afios en la superacion de la concepcion

clasica y convencional de los servicios turisticos y en la nueva reorientacién hacia la
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creacion y disefio de ofertas experienciales basadas en las caracteristicas
diferenciales del territorio, el patrimonio, el paisaje, la cultura y las sefas de identidad

de las poblaciones anfitrionas.(Mateos, 2013)

Tratado el tema de la identidad e imagen como lo que somos y lo que piensan de
nosotros respectivamente, a continuacion, se lleva a cabo una metodologia general de

la identidad y la imagen de destinos turisticos urbanos como variable de analisis.

1.5 Metodologia general de la identidad y la imagen de destinos turisticos

urbanos como variable de analisis.

La identidad se hace fuerte cuando puede alcanzar una diferenciacién relevante
respecto a su competencia y es vital cuando puede transmitirla al publico objetivo, es
por esto que Keller (2008, p.49) establecié "la identidad es la respuesta a las
cualidades tangibles e intangibles que conforman atributos que preguntan quién soy,
qué soy, de donde vengo, hacia donde voy". El concepto de identidad apunta también
a qué quiero ser. Por otra parte Martin (2012, p.4) define identidad de la siguiente
manera: "es como nos conceptualizamos, como nos dicen que Somos 0 COMO creemos
que somos", partiendo de estas valoraciones se puede
interpretar que la identidad, es una estrategia de asociaciones que crean la esencia de
la marca, la que permitira diferenciar e identificar a esa marca del resto, provocandole
un valor afladido que hard que esa marca se mantenga un paso adelante frente a la

competencia.(Bernabel Dicent, 2016)

Por otro lado, para que una identidad sea reconocida, tiene que ir lineada a una
personalidad que se le otorgue, esta segun Jo Hatch (2010, p.47) "corresponde con la
imagen intencional que pretende proyectar en la mente de sus consumidores; todo en
ella esta orientado hacia ese fin y todo se prepara y calcula, hasta donde es posible
hacerlo, para asegurar un buen resultado”, para esto existen tres criterios
fundamentales que relacionan la personalidad humana y la personalidad de marca, y
gue permiten justificar la trasposicion que hacemos de los atributos de la personalidad

a las marcas (Ambroise & otros, 2004).(Bernabel Dicent, 2016)
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Cuando hablamos de datos o analisis, a menudo se discuten los términos datos
estructurados y no estructurados. Los datos estructurados existen desde hace algun
tiempo, y los sistemas y los informes tradicionales todavia se basan en esta forma de
datos.(Astera, 2023). Caracteristicas de los meétodos estructurados y no

estructurados(Anexo#6)
Métodos de Investigacion de la Imagen de un Destino Turistico.

e Meétodo estructurado: consiste en incorporar una serie de atributos de laimagen
a un instrumento estandarizado de medicion, de manera, que el encuestado
pueda calificar el destino con base a esos atributos, creando asi un perfil de la
imagen (Crompton,1977, Goodrich, 1977, Crompton, 1979, Pearce, 1982,
Gartner, 1989.

e Meétodo no estructurado: el encuestado tiene absoluta libertad para expresar
sus impresiones respecto a un destino en particular. Luego la informacién se
ordena y se clasifica obteniéndose asi las dimensiones de la imagen (Echtner
y Ritchie, 1993, Reilly, 1990, Coshall, 2000)(Mufioz, 2002)

Es conveniente iniciar la investigacion con métodos no estructurados de manera que
se establezcan las percepciones relevantes del grupo examinado. Posteriormente se
utilizarian métodos cuantitativos para medir la imagen en base a los atributos
determinados cualitativamente en la primera fase. La mayor parte de los estudios que
tratan de medir la imagen de un destino pertenecen al primer grupo, utilizan técnicas
estructuradas como la de diferenciales semanticos o las escalas "Likert
Rating".(Muioz, 2002)

Estas técnicas presentan una serie de limitaciones pues proponen una serie de
atributos a evaluar por el encuestado, ignorando otros componentes de la imagen mas
individuales. Echtner y Ritchie (1993) analizan una serie de estudios acerca de la
imagen de destinos. Estos autores critican los trabajos basados en técnicas
estructuradas ya que aunque se refieren a la naturaleza compleja de la imagen opinan
gue se han realizado pocos esfuerzos al examinar y entender las caracteristicas Unicas

y holisticas del concepto imagen.(Mufioz, 2002)
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Autores como Crompton (1977), Goodrich (1977), Crompton (1979), Pearce (1982),
Gartner (1989) tratan de medir la imagen de diferentes destinos utilizando técnicas
estructuradas. Segun Echtner y Ritchie (1993) ninguno de estos estudios consigue
captar todos los componentes de la imagen del destino que ellos consideran
fundamentales (figura 3). Uno de los estudios que ha utilizado preguntas abiertas en
la medicion de la imagen de un destino turistico ha sido Reilly (1990). Para estos
autores, la Unica manera de captar todos los componentes de la imagen de un destino
es combinando metodologias estructuradas y no estructuradas. De esta manera estos
autores realizan un estudio en el que desarrollan una serie de preguntas abiertas para
captar el componente holistico de la imagen del destino a través de dimensiones tanto

funcionales como psicoldgicas.

Al igual que Echtner y Ritchie (1993), Coshall (2000) también critica aquellos autores
que se limitan a técnicas estructuradas. El reciente estudio de este autor utiliza la
técnica RGA (Repertory Grid Analysis) como herramienta para averiguar los
componentes de la imagen de un destino. Este método no determina previamente las
caracteristicas del destino, sino que permite a los individuos expresarse en su propio
lenguaje para describir lo que es importante para ellos. Es importante destacar que
imponer los componentes de la imagen hara que éstos tengan implicaciones diferentes

para cada uno de los encuestados.(Mufioz, 2002)

Como se ha comprobado la mayor parte de los estudios que tratan de medir la imagen

de un destino turistico podrian encuadrarse en dos tipos:

e Aquellos gque utilizan métodos estructurados.

e Aquellos que combinan métodos estructurados y no estructurados.

A pesar de ser mas frecuentes los primeros, los segundos resultan mucho mas
practicos y permiten adaptarse mejor a la realidad observada. Una metodologia que
resultaria de gran utilidad para el analisis de los atributos que componen un destino
turistico es la Metodologia Q. Esta técnica ofrece a los investigadores la posibilidad de
investigar los juicios subjetivos y particulares topicos de una situacién determinada. Es

un meétodo muy versatil que combina técnicas cualitativas con otras de caracter
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cuantitativo construyendo un puente entre la subjetividad humana y la cuantificacion
objetiva (Brown 1996). Esta técnica introducida por Stephenson (1935) ofrece la
posibilidad de investigar los juicios subjetivos y particulares topicos de una situacion
determinada. Es un método muy versatil que combina técnicas cualitativas con otras
de cardcter cuantitativo construyendo un puente entre la subjetividad humana y la
cuantificacion objetiva (Brown 1996). Se basa en la utilizacion de paneles de expertos
como medida previa a la configuracion del estudio. En el caso que nos ocupa, estas
personas, especialistas, nos indicarian los atributos que deberian valorarse en un

estudio de imagen de un destino turistico.

Con respecto a los métodos estructurados, Pons (2000) sefiala que su uso permite
discernir diferentes caracteristicas de la imagen, mediante un instrumento
estandarizado, por lo que se facilitan las tareas de codificar y administrar la gran
cantidad de datos obtenidos. En esta logica se pueden realizar dos tipologias de
analisis: uno basado en la estadistica descriptiva, la cual aporta informacion necesaria
para la gestidn; y otro a partir de técnicas univariantes, bivariantes y multivarientes, las
cuales se soportan en herramientas y software estadisticos que constituyen un apoyo
fundamental para el estudio de la imagen de un destino (Aaker y Day, 1989; Malhotra,
1997).

Los métodos no estructurados se deben aplicar al inicio del estudio de la imagen,
cuando no se conocen sus atributos (Relly, 1990), para que estos sean definidos,
principalmente, a través de preguntas abiertas. De esa forma, se garantizara que los
sujetos especifiqguen con mayor libertad los atributos fundamentales para la formacién

de la imagen del destino analizado.

Sin embargo, Andrade (2010) sefala que esta técnica presenta limitaciones, ya que
el nivel de detalle es variable, segun las capacidades que posea el individuo para
expresar sus impresiones, y no hay certeza sobre su fiabilidad y validez. Por ello, se
debe considerar tanto la aplicacion de las técnicas que miden los atributos individuales
del destino, como aquellas gue miden las impresiones mas holisticas del lugar (Echtner

y Ritchie, 1991; 1993), lo que supone complementar ambos métodos en este caso.
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Teniendo en cuenta lo planteado anteriormente, es pertinente considerar que ambos
métodos presentan diferencias y semejanzas, por lo que, para medir correctamente la
imagen de un destino, segun el proposito de cada estudio, se recomienda aplicar
ambos tipos de métodos. Al respecto, Echtner y Ritchie (1991; 1993) proponen una
metodologia que los combina, sobre la base de los componentes de la imagen de un
destino. De esta forma, se aplica un conjunto de escalas para medir los componentes,
segun los atributos (dimension psicologica/funcional), asi como una serie de preguntas

para captar elementos de la imagen (dimensiones atributos holisticos y coman/Unicos).

En conclusion, se asume que los métodos estructurados y no estructurados poseen
ventajas técnicas y operativas, que permiten solventar correctamente, desde el punto
de vista metodoldgico, las investigaciones sobre identidad urbana turistica y la imagen
de una ciudad como destino turistico. Por ello se determinaran los atributos de su
identidad urbana los cuales potencian a su desarrollo turistico.

Las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacién juegan un papel clave en
el desarrollo de los destinos turisticos; teniendo un impacto considerable en la
comunicacién de su marcay su identidad (Munar, 2011). Los medios sociales permiten
a los destinos relacionarse en cualquier momento y directamente con sus distintos
publicos a un coste relativamente bajo (Kaplan; Haenlein, 2010).(Huertas et al., 2015).
Sin embargo, la gestion de los medios sociales no es una tarea facil y requiere nuevas
formas y maneras de pensar la comunicacion (Kaplan; Haenlein, 2010; Agarwal et al.,
2011). Son muchos los estudios existentes en la actualidad sobre el impacto de los
medios sociales en turismo, aungue no todos les conceden la misma relevancia. Sigala
(2009) o Xian y Gretzel (2010) destacan su importante papel en la seleccion de
destinos por parte de los turistas y Leung et al. (2013) destacan que los viajeros han
adoptado herramientas colaborativas como los blogs y microblogs, las comunidades
online, las plataformas para compartir videos o imagenes o las webs de marcadores

sociales para buscar informacion.(Huertas et al., 2015)

Respecto a la tematica de los posts, en Facebook se midi6 a través del top keywords

o palabras clave mas repetidas y en Twitter, a través de los hashtags mas utilizados.
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Lo que se observa en comuln es que generalmente las palabras méas repetidas son las
del nombre o la marca del destino. Pero a pesar de que se repite el nombre de la
marca, el resto de contenidos no tratan de comunicar su identidad y sus principales
atributos.(Huertas et al., 2015)

Por otro lado, se ha constatado que las herramientas de andlisis online utilizadas
poseen muchas limitaciones: no aportan informacion completa e interesante sobre la
tematica de los posts/tweets y miden muchos aspectos sin explicar como lo hacen. Por
tanto, se recomienda la creacion de una metodologia especifica de analisis
comunicativo de los medios sociales de los destinos turisticos.(Huertas et al., 2015)

Fundamentalmente los contenidos se centran en informaciones sobre ocio y atractivos
turisticos y se descuida la comunicacion de la marca del lugar. En sintesis, se
recomienda que los gestores de los medios sociales hagan mas preguntas a sus
usuarios y los estudien para conocer el tipo de publico al que se dirigen (futuros
turistas, ciudadanos viven fuera, profesionales del turismo e instituciones ), cuales son
sus intereses respecto a los medios sociales y su relacion con el lugar, y que se dirijan

a ellos con intencién de crear dialogo y buenas relaciones.(Huertas et al., 2015)
Conclusiones del capitulo 1.

e El turismo comprende las actividades que realizan las personas durante sus
viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, con fines de
ocio, negocios y motivos culturales. Esta actividad econdmica opera como
fuente de oportunidades para la modernizacion socioeconémicay cultural de un
area geografica. El sistema turistico es un conjunto de elementos
interrelacionados entre si que evolucionan de forma dinamica para configurar la
naturaleza de la actividad turistica.

e El destino turistico urbano es un espacio con sus atributos inherentes
caracterizados por una economia no agricola basada en la administracion, las

manufacturas, el comercio y los servicios.
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La demanda turistica esta formada por el conjunto de consumidores de bienes
y servicios turisticos, mientras que la oferta turistica es el conjunto de esos
bienes y servicios demandados por los consumidores,

La identidad de un destino turistico posibilita distinguirlo de los demas, y decir
que es lo que es y lo que no es. La imagen de un destino turistico es la suma
de las creencias, ideas, impresiones y expectativas que un turista tiene del
destino.
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Capitulo 2: Procedimiento para la evaluacion de la identidad de la ciudad de

Matanzas como destino turistico urbano.

El capitulo Il se estructura en tres epigrafes, relacionados con la trayectoria
metodoldgica que sustenta la investigacion, el primer epigrafe profundiza en los
antecedentes metodoldgicos de la evaluacion de la identidad e imagen de destinos
turisticos urbanos, la operacionalizacion de la identidad e imagen de la ciudad como
destino turistico urbano, definiendo las dimensiones y los atributos de la identidad
urbana turistica, el segundo aborda una propuesta de procedimiento para la evaluacion

de la identidad en la ciudad de Matanzas como destino turistico urbano y en el altimo

epigrafe una caracterizacion de la ciudad de Matanzas.

Figura 2. Hilo conductor del Capitulo 2

Fuente: Elaboracién propia.
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2.1- Operacionalizacion de la identidad e imagen de destinos turisticos

urbanos.

La ciudad tiene una sola identidad, pero, en dependencia del publico objetivo al que
pretenda proyectar su imagen, debera destacar aquellos atributos que interesen a tales
segmentos(SANZ DE LA TAJADA, 1994.) En el caso de una ciudad como destino
turistico cuyo publico objetivo son los turistas, se debera determinar aquellos atributos
de su identidad urbana que constituyen su potencialidad turistica, y que ademas de
otorgarle atractividad, definan su personalidad urbana para diferenciarla de la

competencia.

Por tales razones, la imagen de una ciudad como destino turistico se fundamenta en
los atributos que motivan la visita del turista. En este sentido,(ACERENZA, 2006)
plantea que dicha identidad debera “a) Estar relacionada con las motivaciones de
viajes y los atributos del lugar que mas valoran los turistas. b) Comunicar ventajas y
atributos que permitan distinguir al lugar de sus competidores”. Por tanto, uno de los
primeros requisitos para establecer la identidad urbana turistica de una ciudad como

destino turistico es determinar los atributos que asi la definen.

Teniendo en cuenta lo sefialado anteriormente, se confirma la estrecha relacién que
se establece entre la identidad y laimagen, a través del elemento comun que las define
(atributos). Por ello, la imagen urbana se puede asumir como la manifestacion integral
de las caracteristicas de la ciudad y de sus habitantes a través de los atributos que

definen su identidad.

Para establecer los atributos que definen la identidad urbana turistica de una ciudad
como destino, es necesario partir del enfoque integral de sus caracteristicas, las cuales
constituyen los elementos esenciales para la formulaciéon e implementacion de las
estrategias de proyeccion de dicha identidad, a través de su imagen. Por consiguiente,
se considera pertinente el aporte de la (UNESCO., 1998.) al respecto, ya que esta
establece que el patrimonio cultural tangible e intangible es el componente

fundamental que define la identidad y el acervo cultural de una ciudad, a los cuales se
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suman aspectos de orden fisico y sociodemograficos, asi como los valores que reflejan
la riqueza del patrimonio espiritual, mediante la hospitalidad y la solidaridad entre otros,

gue son inherentes a los residentes de la ciudad y por tanto determinan su identidad.

Por ende, se puede plantear que la identidad de una ciudad esta definida por sus
atributos, por lo que, los gestores turisticos potencian aquellos que les permite
conformar una oferta de productos y servicios que responden a las demandas de los
turistas. Asi, para la definicion de los atributos que definen la identidad urbana turistica
de una ciudad como destino, se debe determinar las dimensiones y atributos que la
caracterizan como tal. Como ya se ha sefalado anteriormente, que la imagen es la
proyeccion de la identidad, se va a tomar como punto de partida, el estudio de los

atributos afectivos y cognitivos que definen a una ciudad.

Con este marco de referencia, se identifican preliminarmente las dimensiones del
componente perceptual - cognitivo que define la imagen de una ciudad como destino
turistico, para lo cual se consideran los factores que determinan la atractividad de las
ciudades, segun las siete dimensiones siguientes: 1) factores politico-legales-
estabilidad politica, 2) componentes naturales, 3) estructura urbana, 4) patrimonio, 5)
servicios turisticos, 6) factores sociales y 7) seguridad turistica (Murphy, Pritchad y
Smith (2000); Kotler, et al. (2007); Spiess, citado en Friedmann, 2008, p. 13).

Con el propédsito de establecer si estas pueden ser reubicadas en las siete
dimensiones consideradas inicialmente, se realizé la comparacién correspondiente.
Sobre la base de estas 50 dimensiones, se realiza una nueva revision de las siete que
se habian considerado inicialmente, y se establecen ocho dimensiones, cuyas
denominaciones corresponden a las tematicas que las definen, asi, se incorpora la de
prestigio y ambiente, porque en el ambito turistico acoge componentes de orden

afectivo. En consecuencia, se definieron las siguientes:

e factores politicos, sociales y econémicos;
e componentes naturales;
e estructura urbana;

e patrimonio cultural tangible;
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e patrimonio cultural intangible;
e atracciones turisticas;
e servicios turisticos; y

e prestigio y atmosfera.

Después de identificar las dimensiones y los atributos de los componentes cognitivo y
afectivo de la imagen de una ciudad como destino turistico, se procede a definir la
identidad urbana turistica, la cual se sustenta en el establecimiento de la
correspondencia entre las dimensiones y atributos propuestos y los de la identidad
urbana, mediante un proceso de comparacion, para identificar los atributos que

coinciden y determinar tal identidad.

Para dicho propdsito, se asume la propuesta de Friedmann (2003) con respecto a los
componentes que definen la identidad urbana de una ciudad, la cual esta determinada
por cinco dimensiones y 43 atributos que contemplan los recursos de orden social,
cultural, econémico, ambiental y politico, para cualquier ciudad.

Sobre la base de lo sefialado, se realiza la comparacién entre las dimensiones y
atributos definidos y los de Friedmann (2003). Esta comparacion permitio identificar
qgue algunos de los atributos expuestos por dicho autor no coinciden con los

propuestos, por lo que los resultados de este andlisis comparativo son los siguientes:

e Los 10 atributos de la dimension de cultura urbana se corresponden
directamente con los de las dimensiones de patrimonio cultural tangible y
patrimonio cultural intangible.

e De los 12 atributos de la dimensién de personalidad urbana, 10 estan
vinculados a categorias que definen la ciudad desde su contexto historico, por
lo que seran tratados en el diagndstico correspondiente y no se tomaran en
cuenta; sin embargo, los atributos clima y calidad de vida tienen
correspondencia con las dimensiones-atributos siguientes: factores politicos,
sociales y econdmicos (calidad de vida) y componentes naturales (clima).

e De los nueve atributos de la dimensién de disefio corporativo, siete se

corresponden con categorias especificas de disefio urbano, lo que no ocurre
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con los atributos 7 y 8, los cuales se relacionan, respectivamente, con
sefalética y aspectos fisicos y geogréficos de la ciudad, que estan
contemplados en las dimensiones de componentes naturales, estructura
urbana y patrimonio cultural tangible.

¢ De los nueve atributos de la dimension de comportamiento urbano, tres (1, 4
y 6) estan relacionados con las pautas de conducta de los gestores de la
ciudad, por consiguiente, no son tomados en cuenta; mientras que los 6
restantes (2, 3, 5, 7, 8 y 9) estan ubicados en todas las dimensiones
propuestas: factores politicos, sociales y econdmicos; componentes naturales,
estructura urbana; patrimonio cultural tangible; patrimonio cultural intangible;
atracciones turisticas; servicios turisticos; y prestigio y atmaosfera; por lo tanto,
se asume que es un eje transversal de todos los atributos y los indicadores que
los definen.

e Los tres atributos de la dimension de comunicacion urbana se corresponden
con las expresiones comunicativas de la ciudad, que seran tratadas en el
diagnéstico, por consiguiente, no se relacionan con las dimensiones de la

imagen.

Por tal motivo, para sistematizar las dimensiones y los atributos que definen la
identidad urbana turistica, se aplica un analisis que establece como categorias de
orden: las dimensiones, los atributos y los indicadores. Ademas, se revisa el contenido
de la categoria que define las dimensiones de identidad urbana, con el propésito de
que su denominacién se corresponda con las caracteristicas de una ciudad como

destino turistico.

En este contexto, el estudio de la identidad urbana turistica debe ser abordado desde

dos ambitos:

e El diagnostico que esta conformado por los componentes de las dimensiones
de la personalidad urbana y la comunicacién turistica.

e Las dimensiones de patrimonio cultural, disefio urbano de la ciudad, y el
comportamiento de los actores locales para la oferta de productos y servicios:

urbanos y turistico. Por cuanto esta Ultima dimension es transversal y por tanto
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de cardcter tacito para todos los atributos, porque se manifiesta a través de los
productos y servicios que los gestores urbanos y turisticos facilitan a sus
ciudadanos, visitantes y turistas, se asume gue también lo es para las dos

dimensiones restantes.

2.2- Antecedentes metodoldgicos de la evaluacién de la identidad e imagen de

destinos turisticos urbanos.

Segun (Lawson y Baud-Bovy 1997) la evaluacion de la identidad e imagen de un
destino turistico urbano es un tema complejo que ha sido abordado por varios
autores. En general, los antecedentes metodologicos para evaluar la identidad e
imagen de un destino turistico urbano incluyen el andlisis de las percepciones y
actitudes del publico objetivo, asi como el estudio del impacto de las campafas
publicitarias y promocionales en la creacién y el mantenimiento de la imagen del

destino .

Segun Azeglio (2005), existen tres aproximaciones para evaluar la imagen del
destino turistico: el perceptual (cognitivo) valorando los atributos del destino; desde
una perspectiva afectiva sobre la base de los sentimientos o emociones que despierta

el destino; y desde un enfoque global o impresion general del lugar .

Es importante considerar a la edificacion a evaluar dentro de un destino, donde su
nuevo uso, posibilitara mejorar la calidad de vida de los residentes en la misma. Es
necesario desarrollar estudios de mercado que posibiliten determinar la factibilidad de
la instalacién como sede de nuevas actividades que pueden ser sociales, econémicas
o administrativas. Es en este momento en que se hace valida la utilizaciéon de nuevas
técnicas como es el Marketing Urbano.(Anguiano Aldama et al., 2008)

El Marketing Urbano como subsistema del sistema del Marketing, va a estudiar el
comportamiento de las ciudades a partir de sus necesidades, pero también de los
deseos de como quieren que se desarrollen los ciudadanos y demas consumidores de
la misma (inversores, turistas, entre otros).(Anguiano Aldama et al., 2008)
Inicialmente se analiza el procedimiento disefiado por Batista-Sanchez (2017), el cual

cuenta con cinco fases y once pasos, disefiado de manera sencilla para la medicion
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de indicadores (imagen e identidad). El procedimiento disefiado se aplico parcialmente
en el destino turistico Holguin.(Ernesto Batista-Sanchez, 2017)

Se toma el estudio llevado a cabo por la universidad de Holguin para evaluar la imagen
de dicha ciudad, el cual, se basa en 3 etapas. La tabla 3 muestra como se desarrolla
cada etapa y los pasos que la componen. (Anexo# 7)

Para medir la imagen proyectada, se emplea el analisis de contenido para estudiar
fotos y textos insertados en los materiales de promocion del destino. (Anexo#8)
Tabla4.

Se determina el tamafio de muestra mediante los criterios de seleccion sefialados en
la 5 (Anexo#9)

También se analiza el estudio de la creacion de valor de ciudades destinos turisticos
de la autora Cantos (2017), el cual se basa en los fundamentos tedricos-metodoldgico
y a la sustentacion tedrica de la identidad e imagen urbanas turisticas, se establecen
los procesos, métodos, técnicas e instrumentos necesarios para orientar las acciones
gue deben impulsar tanto las autoridades municipales como los responsables de la
gestidn del destino. Para los fines consiguientes, el procedimiento se estructura en tres
fases, que se deben desarrollar de acuerdo a la secuencia siguiente:

Fase I. Creacion de las condiciones para la aplicacion del procedimiento. El objetivo
de esta fase es contar con el compromiso de los actores locales involucrados en la
gestién de turismo de la ciudad para que puedan apoyar oportunamente desde su
ambito de competencia, la implementacién de los campos de accion de los ambitos
urbano y turistico a intervenirse, asi como las pautas de comunicacion que se
propongan como resultado de esta investigacién, porque son necesarias para impulsar

la creacion de valor en una ciudad como destino turistico.

Fase II. Analisis de la ciudad como destino turistico. Como ya se indic6 anteriormente,
para la implementacion del procedimiento se considera como premisa que, la
organizacion gestora del destino ya cuenta con su Plan de Desarrollo Turistico, y por
ende, la informaciébn que sustenta la vision, mision, estrategias, politicas, y la

programacion correspondiente, entre otros aspectos; por tanto, el objetivo de esta fase

45


https://www.redalyc.org/journal/1815/181552082001/html/#gt3

es presentar un enfoque general sobre los elementos que caracterizan al destino, a
partir de una descripcion general de los atributos que componen la identidad urbana

turistica y que inciden en la proyeccion de su imagen turistica.

Fase Ill: Creacion de valor en la ciudad como destino turistico. Los objetivos de esta
fase son definir por una parte la identidad urbana turistica deseada, porque con base
a ello se identifica los campos de accion de los ambitos urbano y turistico para impulsar
la intervencioén de los atributos e indicadores correspondientes; y, por otra parte, definir
la imagen turistica deseada que se sustenta en la pauta de comunicacion para

impulsar la proyeccion de dicha identidad.

Ademas, se tomaron referencias del procedimiento para medir la identidad de Tanda
(2011), donde expone 3 etapas:

Etapa 1. Analisis de la identidad urbana. La seleccion del analisis de la identidad
urbana como primera etapa del procedimiento, se fundamenta en que la identidad
urbana constituye el punto de partida y centro de los estudios de identidad e imagen
urbanas, ya que solo, y a partir de la personalidad urbana y la mezcla de identidad

(disefio, conducta social y comunicacion urbanos).

Etapa 2. Andlisis de la imagen urbana. La segunda etapa del procedimiento se centra
en el analisis de la imagen urbana, la cual toma como punto de partida de su analisis
los atributos de identidad urbana garantizando de esta forma la correspondencia entre

la identidad y la imagen de la ciudad

Etapa 3. Fijacion de la identidad urbana deseada. Una vez logrados los objetivos de
las etapas anteriores, se puede dar continuidad al procedimiento a través de su ultima

etapa.

Por dltimo, se tiene en cuenta el procedimiento de Soler (2022) donde se realizé a
través de un cuestionario donde se le presentaron a los entrevistados los ocho
atributos y los 56 indicadores dandoles las opciones de mantener, eliminar o modificar

los atributos e indicadores de la identidad urbana previamente establecidos en la
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investigacion en su adaptacion a las caracteristicas y particularidades de la ciudad de
Matanzas e incluso afadir otro indicador en cualquiera de las dimensiones, si lo
consideraban necesario a partir de un estudio realizado en Quito por Cantos(2017),
considerando la conceptualizacion teérica de la identidad lo que incluye
coherentemente las dimensiones y atributos de esta, asi como el propésito de la
medicion; el cual contribuird al aumento de la eficacia en la gestion de la ciudad

matancera.

2.3- Propuesta de procedimiento para la evaluacion de la identidad

Con base a los materiales tedricos-metodolégicos y al modelo conceptual presentado
en el Capitulo I; y a la sustentacion tedrica de la identidad e imagen urbanas turisticas
desarrolladas, se disefia el procedimiento para la evaluacién de la identidad de la
ciudad de Matanzas como destino turistico urbano , en la que se crean los procesos,

métodos, técnicas e instrumentos necesarios para alinear las acciones que deben

estimular tanto las autoridades municipales como los responsables de la gestion del
destino. Para las soluciones consiguientes, el procedimiento se estructura en tres

fases, que se deben desarrollar de acuerdo a la secuencia siguiente:

Fase #1: Crear un equipo de trabajo para la valoracion de las condiciones hacia la

aplicacion del procedimiento.

El objetivo de esta primera fase es contar con el compromiso de los gestores locales
involucrados en la gestion de la ciudad de Matanzas para que puedan cooperar
oportunamente desde su ambito de capacidad, la implementacion de los campos de
accion del ambito de turismo urbano a intervenirse, asi como las pautas de
comunicacién que se propongan como resultado de esta investigacion. Para lograr
este procedimiento, los gestores locales conformaran el grupo de trabajo para la

consecucion de tales fines. Esta fase consta de una etapa.

Etapa 1: Seleccion de gestores. El objetivo de esta primera etapa es establecer un
espacio de discusion y analisis sobre el desarrollo de la gestion turistica de la ciudad

de Matanzas, con el propésito de que los gestores locales tomen conciencia sobre la
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importancia de su participacion para la evaluacion de la identidad en la ciudad como

destino turistico urbano.

Para cumplir esta etapa se deben desarrollar los pasos siguientes: Paso 1:
Identificacion de los gestores, paso 2: Organizacion del grupo de trabajo y paso 3:
Seleccidn de las técnicas para el grupo de trabajo y aplicacion de la entrevista.

Paso 1: El objetivo de este paso es identificar los gestores de la ciudad que puedan
contribuir al logro de los fines previstos. Para cumplir este paso se debe desarrollar la
tarea siguiente: Tarea 1: Identificacion de los gestores locales. Por cuanto
generalmente, la entidad gestora del destino turistico ya mantiene un relacionamiento
con los gestores locales vinculados a la ciudad; se debe revisar las bases de datos
disponibles, para de ser el caso, proceder a la actualizacion de dicha informacién. Sin
embargo, para la seleccibn de estos gestores se debe considerar su nivel de
participacion y liderazgo, asi como, haber demostrado voluntad y decisién politica para

impulsar la gestion de la ciudad.

Paso 2: Organizacion del grupo de trabajo. El objetivo de este paso es disponer,
coordinar y preparar a los gestores que manifestaron su intencion de pertenecer al
grupo de trabajo, mediante la toma de acuerdos y responsabilidades, con respecto de
la definicién de los horarios, mecanismos de convocatoria. Para cumplir este paso se
debe desarrollar la tarea siguiente: Tarea 1. Organizacion del grupo de trabajo para
asegurar su oportuna participacion, la organizacion del grupo de trabajo se realiza
considerando que los participantes se encuentren motivados para constituirse en
protagonistas de los cambios que debera impulsar desde su conocimiento, para la

evaluacion de la identidad de la ciudad como destino turistico urbano.

Paso 3: Seleccion de las técnicas del grupo de trabajo. El objetivo de este paso es
lograr que los gestores del destino organicen y desarrollen la actividad de grupo, pues
se requiere de su participacién proactiva para la consecucion de los resultados
previstos en el procedimiento. Para lograr este fin se recomienda la aplicacion de
técnicas de grupo para comunicarse. Fuentes de informacion a utilizar: fuentes de
informacion secundaria. Para cumplir este paso se debe desarrollar la tarea siguiente:

Tarea 1: Seleccion de las técnicas de grupo de trabajo y aplicacion de la entrevista
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para conocer si es necesario afadir, eliminar o fusionar algunos de los atributos que
permiten evaluar la identidad de la ciudad. La seleccion de estas técnicas debe
proporcionar al grupo una cierta base organizativa para que realmente funcionen como
tal. Por tanto, se debe tener en cuenta que cada una posee sus reglas propias y que

deben ser utilizadas de acuerdo a los resultados que se espera obtener.

Fase #2: Analisis de la ciudad de Matanzas como destino turistico urbano.

Etapa 1. Caracterizacion urbana de la ciudad de Matanzas como destino turistico
urbano. Paso 1: Descripcidn de las dimensiones de: personalidad urbana, patrimonio

cultural, disefio urbano, y comportamiento segun los gestores locales.

Etapa 2: Caracterizacion de la importancia del turismo en la gestiébn municipal. Paso
1: Identificacion de la importancia del sector turismo en la gestién de la ciudad como

destino turistico urbano segun los gestores de la ciudad de Matanzas.

Fase #3: Evaluacion de la identidad en la ciudad de Matanzas como destino turistico

urbano.

Etapa 1: Analisis de la identidad urbana turistica actual y su personalidad urbana. Paso
1: Determinacion de los atributos e indicadores tanto positivos como negativos de la
identidad urbana turistica de la ciudad de Matanzas segun los gestores de la ciudad.
Paso 2: Elaboracion del cuestionario.

La medicion de la identidad urbana se realizara a partir de la aplicacion de un
cuestionario (Anexo #15), dirigido a los trabajadores de la Oficina del Conservador,
Patrimonio, Palacio de Junco y la Oficina del historiador en Matanzas.

El cuestionario manifestara 4 preguntas, la primera abierta, basada en el componente

unico e identitario de la ciudad de Matanzas como destino turistico urbano.

La segunda pregunta, con dos incisos, aplicando una escala de evaluacion Likert de
1 -6, con el objetivo de evaluar el nivel de importancia (donde: (1) Importante; 2) Muy
importante; 3) Sumamente importante; 4) Crucialmente importante, 5) Poco
importante, 6) No tengo conocimiento) de los indicadores de la identidad urbana

turistica de la ciudad de Matanzas y el estado actual de estos indicadores (donde: 1-

49



Muy malo; 2- Malo; 3-Ni malo ni bueno; 4Bueno; 5-Muy Bueno; 6-No tengo

conocimiento).

La tercera pregunta se relaciona con el componente afectivo y pretende valorar el
entorno-ambito de la ciudad utilizando en principio las siguientes escalas: Engorroso-
Agradable, Tedioso-Alegre, Impasible-Emocionante, Bullicioso-Relajado y para este

propésito se utiliza como escala de medida Likert de 1 hasta 5.

En la pregunta 4 se realizara una base de datos. Donde se va a elaborar una matriz
para registrar la informacion de cada miembro del grupo, donde conste: nombre,

institucion, cargo, teléfono convencional, experiencia, y correo electronico.

2.4- Caracterizacion de la ciudad de Matanzas como destino turistico urbano.

Las ciudades atesoran dentro de si todo el caudal de experiencias e historia de los
hombres que las crearon y viven en ellas, mediante sus edificios y su urbanismo son
capaces de expresar el espiritu de una determinada época. Toda ciudad posee sus
cartas credenciales irremisiblemente: un escudo, un accidente geogréafico, una
edificacién o cualquier otro elemento. Matanzas no constituye excepcion. Cuando se
piensa en ella se evocan sus rios y puentes, el Valle de Yumuri o la Cueva de Bellamar:
se rememoran el Teatro Sauto o la Ermita de Monserrat, los versos de Milanés o de
Carilda y también lo mejor de su Arquitectura. La ciudad de Matanzas es prdodiga en
arquitectura de gran valor, de esa arquitectura contemplarla nos conmueve y nos crea
un sin nimero de emociones, de esa arquitectura que es tan imprescindible para el
hombre como el aire que respira, de esa arquitectura que es arte del mas puro.(Pérez,
2009)

Matanzas es una ciudad cubana situada en el seno de la bahia homoénima, atravesada
por los rios Yumuriy San Juan. Urbe costera por excelencia, el mar resulta una
dominante del paisaje acompafado por los rios que salvan un total de 29 puentes,
4 de ellos centenarios y en funcionamiento activo actual, asi como el de Bacunayagua,

el mas alto del pais.(https://www.ecured.cu, 2017)

Fundada el 12 de octubre de 1693, la ciudad contd con una planificacion planimétrica

previa ajustada a las Leyes de Indias, lo cual la convierte por su singularidad en la
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primera urbe moderna de Cuba, detalle que se proyecta en la construccion de edificios
publicos y domiciliarios durante el siglo XIX.(https://www.ecured.cu, 2017)

La ciudad de Matanzas, una de las que mas apelativos ha recibido a lo largo de su
historia, surgié alrededor de su bahia homoénima en la que desaguan 4 rios. De las
variadas obras ingenieras realizadas a través del tiempo para salvar las corrientes
pluviales, se derivo uno de los méas afiejos sobrenombres de Matanzas: Ciudad de los
Puentes. Ya era conocida asi cuando en 1860 es también denominada Atenas de
Cuba. A lo largo de mas 3 siglos los matanceros desplegaron ingeniosidad en el uso
de disimiles materiales para construir necesarios caminos sobre el agua. Algunos de
estos puentes estdn dedicados exclusivamente al trdnsito peatonal En numerosas
ocasiones la inclemencia del tiempo destruy6 la obra humana pero la perseverancia
alimentada de optimismo, siempre logré mejorar la via anterior. La historia registra la
fecha de 1722 cuando fue construido un puente con todas las de la ley sobre el Rio

San Juan, el mas céntrico.(https://www.ecured.cu, 2017)

El desarrollo econdmico, asentado basicamente en la industria azucarera durante el
siglo XIX, origind la multiplicacion de poblados y la fundacion de los barrios de
Versalles, Pueblo Nuevo y mas tarde el de La Playa. Con el de cursar de los afios esas
localidades se irian expandiendo y surgirian otras, especialmente después de triunfo
revolucionario que posibilité un mayor asentamiento urbano, lo que impondrian la

necesidad de nuevos cruces elevados sobre rios y mar.(https://www.ecured.cu, 2017)

Por sus valores arquitectonicos y perdurabilidad destaca el Puente de La Concordia,
sobre el Rio Yumuri, cuya estructura aun esta en uso, fue inaugurado el 4 de
noviembre de 1878. En opinién de especialistas es uno de los mas hermosos, con
arcos de 36 metros de luz, apoyados en estribos de canteria. El Puente Calixto Garcia,
desde 1897 abri6é un transito mas seguro y expedito para el trafico de la época sobre
el rio San Juan. A 300 metros se construyé en 1904 el Puente Giratorio, estructura
singular que permitio extender la linea férrea para trasegar vagones hasta el puerto y

su aledafa zona industrial.(https://www.ecured.cu, 2017)
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Puente Sanchez Figueras conocido como el de San Luis, es uno de los puentes mas
en uso en el centro de la urbe. Fue terminado en 1916 para abrir un nuevo paso sobre

el rio San Juan y agilizar el trafico entre crecidas barriadas.

El conocido como Puente de Canimar, es un exponente de la ingenieria por su belleza
y atrevidas dimensiones. Este disefio, del ingeniero cubano José Menéndez, es otro
de los imprescindibles a la ciudad, por salvar las altas riberas del Rio Canimar.

El proyecto y la materializaciéon del Puente de Bacunayagua correspondieron a un
grupo de ingenieros civiles cubanos dirigidos por Luis Saenz Duplace.
En Octubre de 1959 la importante via quedo abierta al transito. Es considerado una de

las Siete maravillas de la ingenieria civil cubana.

La ciudad posee 29 puentes, entre ellos el de Bacunayagua, la mayor altura de Cuba
y tiene el mayor nimero de calles con escaleras. Las Cuevas de Bellamar es el centro
turistico en activo mas antiguo de Cuba. Es una de las cuevas abiertas en caliza mas
bellas del mundo. En Matanzas se celebré el primer juego de pelota oficial de Cuba.
Es por derecho propio la cuna del béisbol y cuenta con el mas antiguo lugar dedicado
a ello, el Palmar de Junco (Monumento Nacional) En el Palacio de Gobierno se iz6 por
primera vez en Cuba la ensefia nacional el 20 de mayo de 1902. Dentro de sus
destacados elementos culturales estan el ser la cuna del baile nacional, el Danzon. El
poeta José Jacinto Milanés hizo el primer verso que consagra la cubanidad en general
y la matanceridad en particular. La ciudad ha dado a Cuba dos poetas
nacionales: Bonifacio Byrne y Agustin Acosta, ademas de tener a Carilda Oliver Labra,
representante Unica de su estilo. El primer museo creado por la Revolucion fue
el Museo Provincial Palacio de Junco y el Museo Farmacéutico de Matanzas es Unico
en su tipo en América. La primera experiencia cubana del Poder Popular tuvo lugar en

Matanzas.(https://www.ecured.cu, 2017)

Matanzas es la ciudad neoclasica por excelencia de Cuba. La relacion entre sus
notables monumentos y su grandioso escenario natural es Unica y relevante. Sin
compromisos con tradiciones previas, la arquitectura matancera del siglo XIX

representa “la nueva arquitectura” en el mas completo sentido de la palabra. En un
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periodo muy breve, Matanzas dejé atrds la etapa de las chozas de guano. Las
referencias para la construccion de la “nueva arquitectura” estuvieron tempranamente
materializadas en edificios emblematicos, construidos por un selecto grupo de
arquitectos, entre los que brillaron individuos del relieve de Julio Sagebien, José
Ramon Cabrera, Bartolomé Borrell, Francisco Betancourt, José Borrell, Manuel
Antonio de Carrera y Daniel Dall'Aglio, entre otros.

La primera etapa de esplendor de Matanzas fue en el periodo de 1818 a 1839, periodo
gue se caracterizo por el desarrollo de las plantacion crecimiento de la manufactura de
azucar y la produccién cafetalera, auge de la poblacion, la cultura y la educacion, se
impulsa la ciencia y la ensefianza, crece el nimero de escuelas, crecimiento urbano y
cambios en las construcciones, se imprime el periddico La Aurora, surge la Sociedad
Filarmonica y la Biblioteca Publica, se desarrollan las tertulias de Domingo del Monte,
donde se da a conocer a José Jacinto Milanés A partir de 1840 se da el més brillante
momento de desarrollo, etapa en que Matanzas es conocida como la Atenas de Cuba
y caracterizada por: desarrollo acelerado de la produccion agricola e industrial de la
cafia de azlcar, surge la tecnificacion de la Industria azucarera, se realizan mas de
cincuenta publicaciones periddicas y alrededor de quinientos libros y folletos son
escritos y publicados, desarrollo urbano y consolidacion de una arquitectura hecha por
hombres de mucho calibre, de alto profesionalismo, aparecen instituciones tan
importantes como el Colegio la Empresa, el Teatro Sauto y el Liceo Artistico y Literario,
se consolidan las tradiciones, costumbres y religiones de los cultos africanos que al
entrelazarse con los nativos e hispanos, surge lo cubano, expresado en la danza y la

musica entre otras manifestaciones.(Pérez, 2009)

En otro sentido Matanzas como plantean Cotarelo (1993), Moreno (2006), Garcia
Santana (2009), Tanda (2011) y Rodriguez (2017), posee un grupo de valores
patrimoniales destacados, se constata que Matanzas cuenta con un total de 9 simbolos
urbanos y 6 monumentos nacionales, a los cuales se le agregan las peculiaridades
que identifican al centro historico urbano de la ciudad, donde ademas de sus puentes,
se destaca la homogeneidad en el estilo de sus edificaciones, que hace pensar al

visitante y al residente que la ciudad fue construida de una vez. Aspecto ratificado por
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Garcia Santana (2009) cuando plantea que, para su época, la ciudad, integrada por
manzanas rectangulares de estricta ortogonalidad y organizada en torno a dos plazas,
orientada al norte, con los lotes de frente a los ejes dispuestos en sentido este-oeste,

era diferente a cuantas se habian establecido en Cuba y en Hispanoamérica.

Es la primera ciudad moderna de Cuba por los criterios urbanisticos y Unicos utilizados
en su disefio y fundacién y que obedecen a un desarrollo econémico y social
representativo de zonas con gran desarrollo econémico, contando con potencialidades
para el desarrollo turistico segun las autoridades pertinentes. El centro historico urbano
no ha sufrido modificaciones en su trazado desde la fecha de su fundacion.

Relacionado igualmente con la cultura, destaca la inauguracion del teatro Sauto,
Monumento Nacional, siendo el Unico de Cuba que posee aln, una maquina manual
en funcionamiento para levantar la platea al nivel del escenario y convertirla en un gran
saldn con diferentes fines, entre ellos el de realizar bailes; la creacion del primer museo
creado por la Revoluciéon, el Palacio de Junco, que cuenta con el Unico cuerpo

embalsamado del siglo XIX. (Garcia, 2017).

Posee diversas instituciones culturales como las casas de cultura; los teatros Mirén
Cubano y Las Estaciones; la Galeria de Arte Pedro Esquerré, la Casa de la Asociacion
Amigos del Danzon, la Asociacion Cubana de Artesanos y Artistas, la Union Nacional
de Escritores y Artistas; entre otras, ofrecen actividades para el disfrute de los valores
culturales que nos identifican. En relacion a la oferta hotelera se destacan los hoteles
Velasco y Louvre, los cuales se ubican en el Centro Histérico de la ciudad y son
considerados una joya de la arquitectura cubana de principios del siglo XX, con una
refinada decoracion y elegante mobiliario. Se distinguen por el detalle, la privacidad,
familiaridad, el alto nivel de servicio y una cocina gourmet. (L6pez, Rodriguez, Pons y
Tanda, 2020).

Matanzas fue recientemente declarada destino turistico dada su vocacion paisajistica,
tradiciones y arquitectura predominantemente neoclasica. Sin embargo, a pesar de
sus atractivos y de su innegable potencial, en la actualidad la ciudad no es considerada
un destino turistico de relevancia en nuestro pais, sino que mas bien actia como

destino intermedio entre La Habana y la Peninsula de Hicacos. El ministro Manuel
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Marrero ha destacado que, aunque Varadero sobresale por su potencial, al ser

considerado el principal destino de sol y playa en nuestro pais, existe un importante

segmento de mercado que no es satisfecho y que apuesta por la cultura y por el

turismo de cuidad, sobre todo de procedencia europea. Por lo tanto, surge la

necesidad inmediata de adoptar soluciones viales y emprender acciones dirigidas a la

restauracion del patrimonio y a la revitalizacion de la ciudad.

Conclusiones del capitulo 2.

Los antecedentes metodolégicos proveen la sintesis conceptual de la
investigacion sobre el problema que se lleva a cabo.

En la operacionalizacion se define claramente la manera de como se observa y
mide cada caracteristica del estudio.

El procedimiento planteado establece el apoyo metodoldgico para la mejora de
la identidad en ciudades como destinos turisticos, con vista a lograr una mejor
evaluacion y desarrollo de la ciudad de Matanzas como destino turistico urbano,
siendo aplicable a otros destinos.

Por su desarrollo cultural y literario, Matanzas es también conocida como la
Atenas de Cuba, es zona de contrastes, donde el viajero experimentado no
podra menos que recrearse en su belleza bajo la magnifica luz del sol caribefio,
de la gama cromatica de sus verdes, de la variedad de colorido y los matices
de sus peces que pueblan las aguas de sus costas. De esta sorprendente

combinacion de tonos surge esta ciudad de eterna primavera tropical.
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Capitulo # 3: Evaluacién de la identidad de la ciudad de Matanzas como destino

turistico urbano.

El presente capitulo tiene como objetivo aplicar el procedimiento propuesto en el
capitulo anterior con el fin de disefiar un beneficio turistico que resalte la identidad en
la ciudad de Matanzas como destino turistico urbano, para posteriormente exponer los

resultados obtenidos que conforman las distintas etapas del mismo: Fase #1: Crear un

equipo de trabajo para la valoracion de las condiciones hacia la aplicacion del

procedimiento. Fase #2: Analisis de la ciudad de Matanzas como destino turistico
urbano. Fase #3: Evaluacion de la identidad en la ciudad de Matanzas como destino

turistico urbano.

Este procedimiento culmina con el disefio de una estrategia que resalta la identidad
urbana de la ciudad de Matanzas como destino turistico con el fin de posicionarla como
un destino turistico auténtico. Esta estrategia tiene un caracter interactivo, ya que en
la préactica intervienen todos los gestores locales involucrados con el patrimonio y
desarrollo turistico de la ciudad consiguiendo la creacion de un mecanismo de trabajo
para alcanzar los objetivos propuestos y que sus etapas permitan formar ciclos y definir

las estrategias y gestiones que se deben desarrollar.

Fase #1: Crear un equipo de trabajo para la valoracion de las condiciones hacia la

aplicacion del procedimiento. Etapa 1: Seleccién de gestores. Para cumplir esta Etapa
se deben desarrollar los pasos siguientes: Paso 1: Identificacion de los gestores. Paso
2: Organizacion del grupo de trabajo. Paso 3: Seleccion de las técnicas para el grupo
de trabajo y aplicacion de la entrevista.

En esta primera fase se construye un equipo de trabajo, con el objetivo de evaluar la
identidad de la ciudad de Matanzas, para su desarrollo y mejora como destino turistico
urbano basados en su identidad patrimonial urbana y los beneficios buscados por los
segmentos de mercado. Para estructurar el grupo se hizo necesario reunir a los
principales representantes y gestores de los diferentes organismos que rigen el sector

turistico y el patrimonio de Matanzas, de ellos, la Oficina del Conservador, Oficina del
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historiador, Patrimonio y el Palacio de Junco, donde se realiza la encuesta y entrevista
al personal preparado y calificado en dicho tema.

Este grupo gestor se encarga de velar por la puesta en practica de los resultados de
dicha investigacion, implantando vias estratégicas entre los diferentes gestores
sociales y organismos del territorio en aras de resaltar la identidad de la ciudad de
Matanzas como destino turistico urbano. Son integrantes aquellas personas que tienen
cargos directos en la ciudad referido a la gestion del turismo y el patrimonio, estos
deben velar por el cumplimiento de las acciones que se tracen en funcion de la

evaluacion de la identidad patrimonial en la ciudad.

En esta primera fase los gestores de la Oficina del Conservador, del Historiador,
Patrimonio y Palacio de Junco, trabajan en conjunto con técnicas de su grupo de
trabajo donde debe existir la buena comunicacion para funcionar con éxito en dicha
tarea, deben exponer abierta y claramente sus ideas, estar abiertos a considerar sus
puntos de vista y nuevas ideas en aras de lograr una mejor evaluacion. Se les aplica
una entrevista, (Anexo#10) con el objetivo de conocer si es necesario eliminar, agregar
o fusionar algunos de los atributos que permiten la evaluacion de la identidad de la
ciudad, cuyos resultados se dejaron plasmados en un cuestionario, que mas tarde se
aplicé a 30 de los especialistas de estos centros con el objetivo de evaluar finalmente

la identidad de la ciudad de Matanzas como destino turistico urbano.

En este contexto, la evaluacion de la identidad turistica urbana debe ser abordada

desde:

1. El diagndstico conformado por los componentes de las dimensiones de la

personalidad urbana y la comunicacion turistica.

2. Las dimensiones de patrimonio cultural, disefio urbanistico de la ciudad, y el
comportamiento de los gestores locales para la oferta de productos y servicios:
urbanos y turisticos. Por cuanto esta ultima dimension es transversal y por tanto de
caracter tacito para todos los atributos, porque se manifiesta a través de los productos

y servicios que los gestores urbanos y turisticos facilitan a sus ciudadanos, visitantes
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y turistas, se asume que también lo es para las dos dimensiones restantes. Por
consiguiente, las dimensiones y atributos que Soler (2022), expuso para la definicion

de la identidad urbana turistica se exponen en el (Anexo#11). Tabla6.

Las 3 dimensiones, los 8 atributos y los 51 indicadores sefialados constituyen la
propuesta de la autora para la definicion de la identidad urbana turistica de una ciudad
como destino turistico. Su aplicacion en una situacion concreta (una ciudad especifica)
esta condicionada por las caracteristicas particulares que la definen, por lo que, los
atributos e indicadores propuestos deben ser sometidos a un proceso de evaluacion
por parte de los expertos de dicha ciudad objeto de estudio, para seleccionar los que
la caracterizan como destino turistico. Otros procedimientos para medir identidad e

imagen de destinos turisticos. (Anexos# 12 y #13).

Una vez llevado a cabo este proceso en el que participaron 10 personas (cuyos datos

se muestran en la tabla 2) se obtuvieron los siguientes resultados:

e EI 100% de los encuestados estuvo de acuerdo en mantener cuatro de los 6
indicadores tal y como estaban, mientras que el 80% consider6 que el indicador
de calidad de vida solo incluiria, salud, educacion y vivienda y la dltima
dimension solo se quedaria como interacciones sociales.

e EI80% estuvo de acuerdo en modificar el primer indicador (entorno montafioso
y bosques, vegetacion, rios, costas y bahia, por ser elementos intrinsecos de la
ciudad, agrupandolos en paisajes.

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

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

e Patrimonio Cultural Intangible: El 50 % estuvo de acuerdo en mantener todos
los indicadores y el 90% estimo necesario unir tradiciones y costumbres en un

solo indicador.

58



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

e Servicios Turisticos: El 100% estuvo de acuerdo en mantener todos los
indicadores de la forma en que estan redactados.

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

de afadir tranquilidad al indicador de seguridad.

La tabla muestra los ocho atributos y 54 indicadores que se pudieron determinar como
resultado del estudio y en base a los cuales se va a construir el cuestionario. El resto
de las preguntas abordadas en la entrevista se quedaron iguales ya que el 100% de
los entrevistados estuvo de acuerdo en mantenerlas. Datos de los expertos
(Anexo#14). Tabla7.

Fase #2: Andlisis de la ciudad de Matanzas como destino turistico urbano.

Etapa 1: Caracterizacion urbana de la ciudad de Matanzas como destino turistico
urbano. Paso 1: Descripcion de las dimensiones de: personalidad urbana, patrimonio

cultural, disefio urbano, y comportamiento segun los gestores locales.

Etapa 2: Caracterizacion de la importancia del turismo en la gestiébn municipal. Paso
1: Identificacion de la importancia del sector turismo en la gestién de la ciudad como

destino turistico urbano segun los gestores de la ciudad de Matanzas.

Matanzas, desde sus inicios ha estado vinculada al desarrollo turistico, pero no es
hasta octubre de 2018 que es declarada como Ciudad Turistica, en el contexto del 325
aniversario de su fundacién. Aun asi, hoy en dia la ciudad presenta poca afluencia de
turismo debido a que se encuentra descomercializada. Ademas, la cercania de
Varadero y La Habana, como dos de los polos turisticos mas importantes del pais
influye también de manera negativa en su desarrollo, ya que durante muchos afios ha
sido paso entre estos dos polos, dejando a la sombra el fuerte potencial turistico con

que cuenta. EI centro histérico de la ciudad y sus alrededores, muestran como
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principales atractivos el Parque de la Libertad, rodeado por importantes edificaciones
como el Museo Farmacéutico y el Liceo Artistico y Literario donde se estrend el
danzon, uno de los ritmos nacionales. Resalta, ademas, el Teatro Sauto, una de las
joyas arquitectonicas de la isla y en la que se destaca la cultura matancera. También
es relevante la zona de la Plaza de la Vigia en cuyo entorno existen edificaciones de
alto valor histérico como el Cuartel de Bomberos, la antigua Aduana, el Palacio de
Junco y Ediciones Vigia. Los alrededores de la ciudad también poseen varios puntos
interesantes, destacandose Las Cuevas de Bellamar, las mas visitadas y famosas de
la Isla y el primer destino turistico de Cuba, el Rio Canimar que muestra un paisaje
increible bordeado de exuberante vegetacion donde se puede navegar y pescar.
Ademas, destaca El Castillo del Morrillo, antigua fortaleza espafiola, hoy en dia un
museo dedicado a Antonio Guiteras, El Valle del Yumuri, sin duda uno de los mas
bellos de la isla, y El Castillo San Severino en las zonas del Muelle. La oferta de la
ciudad se complementa con numerosos e interesantes museos que pueden hacer de
ella un destino Unico y auténtico. Aun asi, hoy en dia, no se ha logrado gestionar de la
mejor manera todas estas ofertas para posicionar a Matanzas como destino turistico y
no como un sitio de transito entre La Habana y Varadero, y crearle valor a través de
estas potencialidades, por tanto, es necesario trazar nuevas estrategias para lograrlo
y poder mostrar sus inigualables valores al mundo. Los principales mercados turisticos
de la ciudad son: Canadd, Alemania, Francia, Inglaterra y Rusia segun datos de la
ONEI. (2020). Actualmente, el turismo en la ciudad es bastante pobre comparado con
los turistas que recibe la provincia y los que llegan al territorio nacional, por lo que es
necesario rescatar poco a poco la afluencia de visitantes a la ciudad, ofertandoles
productos atractivos y frescos. Los principales productos que oferta la ciudad
actualmente estan vinculados a las agencias de viajes que operan en el territorio:
Paradiso, Gaviotatur, Cubatur, Havanatur, Ecotur y Viajes Cubanacan. Estos
productos principalmente se venden en el polo turistico de Varadero. El catalogo de la
agencia Paradiso tiene como ofertas en relacién a la ciudad de Matanzas, Aché
Matanzas, City tour Matanzas y se mantiene Tropicana Varadero, igualmente la
agencia brinda servicios culturales especializados, los cuales no tienen un itinerario

predeterminado estan en funcion de grupos de turistas con intereses bien marcados
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principalmente visitan principalmente escuelas de artes, proyectos comunitarios e
intercambian con agrupaciones musicales. La agencia Gaviotatur oferta Matanzas
Yumuri y Jeepsafari Yumuri, la primera brinda un recorrido por la ciudad, visitando sus
principales patrimonios. En el caso de la agencia Habanatur, vende productos
variados para los amantes a la naturaleza, la historia y la cultura, estos productos son:
Tropicana Varadero, Matanzas, naturaleza e historia y excursion al Rio Canimar. La
agencia Ecotur oferta productos dirigidos al turismo natural, estos son: Jeep Safari
Green Tour y Jeep Safari Nature Tour. El catalogo de la agencia Cubanacan vende
los siguientes productos: Aché Matanzas, City tour Matanzas, Matanzas Yumuri,
Jeepsafari Discover Tour, Jeepsafari Yumuri, Gaviota y Tropicana Varadero. La
agencia Cubatur muestra en su catalogo los siguientes productos: Parque natural Rio
Canimar, Matanzas, encantos y tradiciones, Tropicana Varadero y Jeep Discover Tour.
Las agencias que realizan los jeeps safari caracterizan su oferta segun sus intereses
y sello diferenciador, pero estas son las mismas excursiones referidas en el
consolidado del MINTUR. Algunas de estas excursiones cambian su hombre segun la
agencia que las oferta, pero siguen el mismo programa y salen en las estadisticas del
afio con un solo nombre, igualmente varias agencias ofertan los mismos productos. A
pesar de que existen estas ofertas, se puede apreciar al consultar con las agencias
que el disefio de los productos no esta estructurado segun los beneficios que buscan
los mercados y en su mayoria son los mismos hace al menos 8 afios segun se pudo
constatar. Los productos que visitan el centro historico de la ciudad recorren los
mismos lugares por lo que todos son parecidos y solamente cambian el nombre. La
promocién de estos productos tanto en los puntos de ventas de las agencias como en
las paginas que se dedican a su venta y promocion es bastante escueta, muestran
fotos de pocos lugares y en la mayoria de los casos utilizan las mismas fotos para
todos los productos, no mostrando las diferencias entre estos. No existe en estas
paginas ni en los puntos de ventas informacion de la importancia de estos lugares que
conforman el producto turistico. Igualmente se puede observar en Tripadvisor quejas
por parte de los turistas que han comprado estas excursiones, estas quejas tienen su
fundamento en la falta de coordinacion entre la agencia y los actores sociales y

empresas vinculadas a los sitios de los recorridos de los productos. La cantidad de
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turistas total que conocieron algun lugar de la ciudad de Matanzas es 827, lo q resulta
un valor muy por debajo del potencial turistico que pudiera tener la ciudad de

Matanzas.

La primera ley de proteccion de patrimonio cultural en Cuba se origina en 1976, luego
de aprobada la Constituciébn de ese mismo afio, aspecto que contribuyé a que se
generaran un grupo de acciones por la preservacion y salvaguarda de este bien.
Posteriormente, y debido a los cambios que ha experimentado el patrimonio cultural,
a través de los afios se ha hecho necesario actualizar dichas legislaciones teniendo
en cuenta conceptualizacion, proteccion, difusién, significacion y usufructo. Hoy en dia,
se muestran vigentes las siguientes legislaciones, las cuales rigen la politica a seguir
referente al patrimonio cultural en nuestro pais: Ley de Proteccion de Patrimonio
Cultural, 1976. Decreto No. 118 Reglamento Para la Ejecucién de la Ley de Proteccion
al Patrimonio, 1983. Resolucion No. 126. Creacion de la Comision para la Salvaguardia
del Patrimonio Cultural Inmaterial, 2004. Decreto no. 346 De las Oficinas del
Historiador o del Conservador de las Ciudades Patrimoniales de Cuba, 2018. Ley
General de Proteccion al Patrimonio Cultural y al Patrimonio Natural, 2022. Dichas
legislaciones se caracterizan por su enfoque en la proteccion y conservacion de las
diferentes categorias de patrimonios a nivel nacional. Esta ultima, aprobada en mayo
de 2022, regula el funcionamiento ordenado, racional y organico de los museos,
responsabilidades y obligaciones de los 6rganos, organismos y entidades del Estado,
unido a las contravenciones para la proteccion de las manifestaciones culturales
inmateriales y los bienes culturales, muebles e inmuebles. La adopcién de esta ley
responde a la voluntad de eliminar la dispersion juridica que existia en relacion con la
proteccion del patrimonio cultural, de forma que contribuya a ordenar, actualizar y
perfeccionar su proteccion. A nivel local, en la ciudad de Matanzas no existe ninguna
ley especifica que intervenga en cuanto al patrimonio, aunque si con la creacién de la
Oficina del Conservador de la ciudad, la cual se encarga de lo referido con la puesta

en valor del patrimonio en la ciudad.

 La ciudad posee 29 puentes, entre ellos el de Bacunayagua, el de mayor altura de

Cuba y tiene el mayor nimero de calles con escaleras.
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» Las Cuevas de Bellamar es el centro turistico en activo mas antiguo de Cuba. Es

una de las cuevas abiertas en caliza mas bellas del mundo.

* En Matanzas se celebro el primer juego de pelota oficial de Cuba. Es por derecho
propio la cuna del béisbol y cuenta con el mas antiguo lugar dedicado a ello, el Palmar
de Junco (Monumento Nacional).

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

* Dentro de sus destacados elementos culturales estan el ser la cuna del baile
nacional, el Danzon. El poeta José Jacinto Milanés hizo el primer verso que consagra
la cubanidad en general y la matanceridad en particular.

* La ciudad ha dado a Cuba dos poetas nacionales: Bonifacio Byrne y Agustin Acosta,

ademas de tener a Carilda Oliver Labra, representante Unica de su estilo.

* El primer museo creado por la Revolucion fue el Museo Provincial Palacio de Junco

y el Museo Farmacéutico de Matanzas es Unico en su tipo en América.
* Matanzas cuna de la Rumba patrimonio mundial de la humanidad.

El turismo se configura como uno de los principales motores econémicos a nivel
internacional, cobrando mas fuerza en zonas en vias de desarrollo, siendo estas, areas
geograficas ricas en recursos culturales y naturales, donde se destaca la ciudad de
Matanzas como ejemplo de ello. La gestion del turismo en la ciudad como destino
turistico posee gran importancia puesto que, es una de las mayores fuentes de
ingresos, se fomenta la inclusion de diferentes culturas, se promueve el respeto por la
diversidad cultural, permite que los visitantes conozcan la cultura, costumbres,
tradiciones y patrimonio histérico, impulsa la creacién de nuevos negocios, influye en

la calidad de vida e incentiva el crecimiento econdmico.

Fase #3: Evaluacion de la identidad en la ciudad de Matanzas como destino turistico

urbano.
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Etapa 1: Analisis de la identidad urbana turistica actual y su personalidad urbana. Paso
1: Determinacién de los atributos e indicadores tanto positivos como negativos de la
identidad urbana turistica de la ciudad de Matanzas segun los gestores de la ciudad.

Paso 2: Elaboracion del cuestionario.

Una vez caracterizada la ciudad de Matanzas, se presentan los resultados obtenidos
luego de la aplicacion del cuestionario que se disefia en el capitulo 2, con el objetivo
de evaluar la identidad de la ciudad, llevandose a cabo el estudio en la Oficina del
Conservador, la Oficina del Historiador, Patrimonio y Palacio de Junco, constituyendo
este un primer estudio de identidad, aplicado a la totalidad de profesionales que
laboran alli, relacionados con la investigacion de la ciudad de Matanzas, que se
encontraban presentes en el momento del estudio (30 implicados). El trabajo de campo
se realiz6 en un periodo de 7 dias. Los resultados del estudio se obtuvieron, luego de
procesar los datos resultantes de la aplicacion del cuestionario, con el software
estadistico SPSS.

Los resultados se presentardn a continuacién por cada pregunta del cuestionario,
partiendo desde el componente Unico e identitario, el componente perceptual cognitivo,
el componente afectivo, la evaluacion de la identidad de la ciudad de Matanzas, hasta

llegar a la recopilacion de los datos personales de los encuestados.
Componente Unico e identitario. (Pregunta 1)

Las principales caracteristicas que asumen los encuestados cuando escuchan:
“Ciudad de Matanzas”™ indican al componente unico e identitario de la identidad y se
cometen a establecer en dicha ciudad este componente, siendo, los puentes, los rios
y la bahia las rasgos que alcanzaron los mas altos porcentajes con 76.67%; 70% y
60% respectivamente, el cuarto lugar lo ocupa El Valle de Yumuri con un 50%, el quinto
lugar la Atenas de Cuba con 36.67% reconocida por ser el primer nombre que poseia
la ciudad, en sexto y séptimo lugar los museos y las esculturas (arquitectonicas) con
un 30% y un 26.67% respectivamente, en octavo y noveno puesto el Teatro Sauto y la
Calle del Medio con igual porcentaje de 13.33%, le siguen el Faro de Maya y
Monserrate con un 10% y 3.33% respectivamente.(Anexo#16). Tabla8.
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Teniendo en cuenta lo anterior, se estima que la ciudad de Matanzas cuenta con una
apreciable e inigualable vinculacion de lo urbano- naturaleza- cultura que la identifican
como Uunica y especial, las cuales pueden hacer de ella un destino turistico por
excelencia. Para ello se hace necesaria una apropiada gestion de la ciudad, integrada
por una correcta planificacion de su gestion, a través de la puesta en marcha de
estrategias efectivas de informacion propias de las relaciones publicas, asi como de
Marketing Directo y Urbano en los medios nacionales e internacionales que posibiliten
divulgar los atractivos de la ciudad, incluyendo el disefio y puesta en marcha de
portales web de la ciudad, con el fin de posicionarla y reconocerla como uno de los

destinos turisticos urbanos mas atractivos e interesantes del pais.
Componente Perceptual cognitivo (Pregunta 2)

En el andlisis de los resultados de la investigacion, se utilizé la estadistica descriptiva
para evaluar la identidad de la ciudad estructurada en dimensiones y atributos

previamente establecidos. (Anexo#17). Tabla9.

En el caso del primer atributo factores politicos, sociales y econémicos, presenta una
calificacion general de muy importante con una media de 2.77 reflejado en los
indicadores: estabilidad politica (2.37), desarrollo econémico (3.27), relacion calidad
precio de las ofertas de la ciudad (3.23), calidad de vida: salud, educacion, seguridad,
vivienda, productividad y servicios (3.17), alcance de la comercializacién (2.83), con
una calificacion de muy importante y sumamente importante, no siendo asi para el
indicador de interacciones sociales y costumbres (1.77) que se considera solamente
importante en la escala definida.

Con respecto al estado actual, este atributo presenta una valoracion general de malo
con una media de 2.22 reflejado en los indicadores: desarrollo economico (2.13), y
calidad de vida: salud, educacion, seguridad, vivienda, productividad y servicios (2.3),
estabilidad politica (2.57) e interacciones sociales y costumbres (2.8) que se
consideran malos en la escala definida, no siendo asi para los atributos relacion
calidad-precio de las ofertas de ciudad (1.77) y alcance de la comercializacion (1.77)

que se caracterizan de muy malos.
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El segundo atributo componentes naturales obtuvo una clasificacion de muy
importante con una media de 2.62, reflejAndose en los indicadores: paisajes: entorno
montafioso, vegetacion, rios, costa y bahia (3.27) siendo sumamente importante, clima
(1.6) de importante, parques y areas naturales (2.43) de muy importante, no siendo asi
para el indicador conservacion ambiental (3.17) que se califica de sumamente

importante segun la escala definida.

En cuanto al estado actual la percepcion de este atributo es ni bueno ni malo con una
media de 3.31, reflejdndose en los indicadores: paisajes: entorno montafioso,
vegetacion, rios, costa y bahia (3.93) y clima (3.6) de ni bueno ni malo, no siendo asi
para los indicadores de conservacion ambiental (2.77) y parques y areas naturales

(2.93), que se califica de malo segun la escala definida.

El tercer atributo morfologia y estructura urbana obtuvo una calificacién general de
muy importante con una media de 2.46, siendo los indicadores mas relevantes:
facilidad de acceso a la ciudad: aéreo y terrestre (3.07), transportacion urbana (3.6),
servicios estatales y privados (3.4) de sumamente importante, mientras que los
indicadores, higiene y limpieza (2.93), vialidad y sefalética (2.73), aspecto externo de
la ciudad: ubicacion, uso de suelo, disefio urbanistico de la ciudad y otros (2.07),
espacios publicos (2.23) de muy importante, la calidad de la infraestructura (1.53),
trafico urbano (1.3), estacionamientos (1.7), Yy se califican de importantes segun la

escala definida.

Con respecto al estado actual este atributo obtuvo una valoracion general de malo ya
que su media es de 2.16 ; destacandose el indicador: disefio urbanistico de la ciudad
y otros (3.4) de ni malo ni bueno, higiene y limpieza (1.96), transportacion urbana (1.9),
estacionamientos (1.16), , calidad de la infraestructura (1.83), vialidad y sefialética
(1.63), trafico urbano (1.97) como los mas criticos, de muy malos, los servicios
estatales y privados (2.97), aspecto externo de la ciudad: ubicacion, uso de suelo
facilidad de acceso a la ciudad: aéreo y terrestre (2.63), y espacios publicos (2.17)

fueron considerados de malos.

El atributo patrimonio cultural tangible es considerado como importante con una media

general del.96, destacandose los indicadores arqueologia aborigen y colonial (2.3),
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arquitectura menor (Centro Histérico) con una media de 2.4 y conservacion y
mantenimiento (2.67) como muy importantes, mientras que los importantes son:
arquitectura monumental, civil, religiosa y militar (1.8), monumentos historicos y tarjas
(1.53) y artesanias (1.47), museos (1.57).

El estado actual del atributo es valorado como ni malo ni bueno con una media de 3.02,
por lo que sus indicadores oscilan sobre este valor: arquitectura monumental, civil,
religiosa y militar (3.13), museos (3.43), arquitectura menor (Centro Histérico) con una
media de (3.57), monumentos histéricos y tarjas (3.2), mientras que, arqueologia
aborigen y colonial (2.56), artesanias (2.43) y conservacién y mantenimiento (2.83)

como malo.

El quinto atributo patrimonio cultural intangible es considerado como muy importante
ya que tiene una media de 2.17, siendo sus indicadores mas sobresalientes:
gastronomia (2.5), festivales y eventos (2.13), tradiciones y costumbres (2.43),
actividades culturales: teatro, danza, muasica y otras (2.4), riqueza historica y

patrimonial (2.4), de muy importante y ferias y exhibiciones (1.13) de importante.

La valoracion del estado actual de este atributo es ni malo ni bueno con una media de
3.01, destacandose la: riqueza histdrica y patrimonial (3.53), festivales y eventos (3),
tradiciones y costumbres (3.1), ferias y exhibiciones (3.13), actividades culturales:
masica, teatro y danza y otras (3.17), como los mejores valorados mientras que,

gastronomia (2.13) fue la peor valorado.

El atributo atracciones turisticas es considerado importante ya que tiene una media de
1.82, por lo que sus indicadores oscilan alrededor de este valor: entretenimiento
nocturno (2.23), ocio y aventura (2.2), centros y locales comerciales (2.17),
entretenimiento diurno (2.3), eventos y reuniones (2.1), como muy importante, zonas
de recreo y esparcimiento para nifios (1.43), congresos, excursiones turisticas (1.53),
instalaciones y acontecimientos deportivos (1.23), y emprendimientos (1.33) , de

importante.

Con respecto al estado actual este atributo es considerado como malo con una media

de 2.74 y sus indicadores oscilan sobre este valor: ocio y aventura (2.67), centros y
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locales comerciales (2.53), entretenimiento diurno (2.67), zonas de recreo y
esparcimiento para niflos (2.4), congresos, eventos y reuniones (2.63), excursiones
turisticas (2.73), de malo, entretenimiento nocturno (3.37), instalaciones vy

acontecimientos deportivos (3.46) y emprendimientos (3) de ni malo ni bueno.

El séptimo atributo servicios turisticos es catalogado como muy importante con una
media de 2.46, reflejAndose en los indicadores: alojamiento (3), acceso a las TIC’s
(3.03), de sumamente importante, restauracion (2.9), transporte turistico (2.33),
informacion turistica (2.5), agencias de viaje (2.13), como muy importantes y bares y
discotecas (1.33) de importantes solamente.

En cuanto al estado actual, el atributo es valorado como ni bueno ni malo con una
media de 3.18, sobresaliendo como los peores valorados los indicadores transporte
turistico (2.9) e informacion turistica (2.93), de malos, mientras que los mas
destacados fueron: restauracion (3.03), alojamiento (3.5), agencias de viaje (3.1),

bares y discotecas (3.4) y acceso a las TIC’s (3.4) de ni bueno ni malo.

El altimo atributo prestigio y atmdésfera es considerado como sumamente importante
con una media de 3.85, destacandose la: hospitalidad (3.5) como los mejor valorado,
mientras que los indicadores: fama/reputacién (2.03), seguridad y tranquilidad (2.93),
de muy importante, familiar (1.43), exdtica unica (1.57) son considerados solamente

importantes.

Respecto al estado actual el atributo se valora como ni bueno ni malo con una media
de 3.40, siendo el indicador mejor valorado: exoética Unica (4.13), la hospitalidad (3.27),
familiar (3.7) de ni bueno ni malo y la seguridad (3.2), mientras que el peor valorados

fue: fama/reputacion (2.73).

Al evaluar el componente perceptual — cognitivo, de manera general se conoce que
sus atributos se califican desde importantes a crucialmente importantes,
encontrandose dentro de la categoria de muy importante: servicios turisticos,
componentes naturales, factores politicos, sociales y econdmicos, morfologia y

estructura urbana, por otro lado, prestigio y atmosfera de sumamente importante,
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mientras que, patrimonio cultural intangible, patrimonio cultural tangible y atracciones

turisticas de importantes.

Con respecto a la valoracion de los atributos en cuanto a su estado actual se observa
que va desde muy malo a no tengo conocimiento. Dentro de la categoria de malo se
encuentran: factores politicos, sociales y econémicos, morfologia y estructura urbana,
patrimonio cultural intangible y atracciones turisticas, encontrdndose en la categoria
de ni bueno ni malo: componentes naturales, patrimonio cultural tangible, servicios

turisticos y prestigio y atmaosfera.

La identidad general de la ciudad obtuvo una media de 3.19, por lo cual se considera
ni buena ni mala y 2.51 considerandose muy importante de acuerdo a la escala
definida.

Componente afectivo (Pregunta 3)

La identidad de la ciudad de Matanzas para el componente afectivo se caracteriza por
ser ni engorroso ni agradable, ni tedioso ni alegre, ni impasible ni emocionante, ni
bullicioso ni relajado, como explica la moda y ratifica la media de cada pareja de
adjetivos utilizados para evaluar este componente. Por lo tanto, se puede afirmar que
el componente afectivo para la ciudad de Matanzas en sentido general no es ni malo
ni bueno. (Anexo#18). Tabla 10.

Rasgos de identidad de la ciudad. (Pregunta 4)

En la media y moda aplicada se evidencia que segun los encuestados la identidad de
la ciudad es un rasgo distintivo de la misma, que le aporta valor, personalidad y la
ayuda a diferenciarse del resto de los destinos. (Anexo#19). Tablall.

Con respecto a la pregunta 5 se pudo constatar que todos los encuestados son
profesionales de 3 a 34 afios de experiencia en los diferentes lugares donde fueron
aplicadas las encuestas: la Oficina del Conservador, Oficina del Historiador, Patrimonio
y el Palacio de Junco, con conocimientos y experiencia necesaria para participar y

aportar sus conocimientos y experiencias en esta investigacion.

Conclusiones del capitulo 3.
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Se abordaron los resultados presentados e interpretados del estudio empirico
realizado, una vez llevada a cabo la recoleccion y procesamiento de la
informacion.

Se aplica el procedimiento para evaluar la identidad de la ciudad de Matanzas
como destino turistico urbano.

Se pudo determinar que los resultados de la medicion de la identidad de la
ciudad no fueron muy positivos, pues, aunque la mayoria de sus atributos son
considerados con cierto nivel de importancia, la valoracion del estado actual no
arrojo los mejores resultados para algunos de los atributos e indicadores.

Se comprobd que el componente afectivo no es del todo satisfactorio y se
identificaron los atractivos mas importantes con los que cuenta la ciudad, por lo
que se hace necesaria la aplicacién de dicho estudio en aras de mejorar la

identidad de la ciudad de Matanzas como destino turistico urbano.
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Conclusiones

1. Se hace necesario el estudio de la identidad de la ciudad de Matanzas considerada
como destino turistico urbano, teniendo en cuenta el estudio de sus componentes, la
personalidad urbana, la cual serd definida por los atributos y dimensiones que la
caracterizan, con el objetivo de posicionarla ante sus clientes internos y externos como
uno de los destinos turisticos mas atractivos del pais destacando sus atributos
naturales, culturales y arquitecténicos que la definen como urbe moderna de nuestro

pais.

2. Se presenta un procedimiento para evaluar la identidad de la ciudad basado en
diferentes estudios llevados a cabo para medir la imagen e identidad de los destinos,
considerando la conceptualizacion teérica de la identidad lo que incluye
congruentemente las dimensiones y atributos de esta, asi como el propésito de la

evaluacion; el cual favorecerd la calidad de gestion de la ciudad matancera.

3. En relacién al componente perceptual cognitivo, se pudo determinar que las dos
dimensiones que obtuvieron una peor valoracién por parte de los encuestados fueron
la de factores politicos sociales y econémicos y la de atracciones turisticas, mientras
que las mejores valoradas fueron: componentes naturales y patrimonio cultural
tangible e intangible. Los indicadores mas afectados en sentido general fueron
desarrollo econémico, relacion calidad precio de las ofertas de la ciudad, gastronomia,
alcance de la comercializacion, centros y locales comerciales, entretenimiento diurno
y zonas de recreo y esparcimiento para nifios, vialidad, estacionamientos, transporte
publico, conservacion ambiental, mientras que los mas destacados fueron: parques y
areas naturales, su ambiente Unico y familiar y hospitalidad. Teniendo en cuenta lo
anterior se hace necesario emprender acciones encaminadas a potenciar los aspectos
mas positivos y que contribuyan a la mejora de los mas negativos en aras de alcanzar
un mejor posicionamiento. Referido al componente afectivo, la ciudad se caracteriza
por un ambiente ni engorroso ni agradable, ni tedioso ni alegre, ni emocionante ni
impasible, ni bullicioso ni relajante, por lo tanto, la valoracion de este componente no
resulta del todo apropiada, por lo que se requiere llevar a cabo acciones con el objetivo

de mejorar su percepcion. Con respecto al componente Unico e identitario se destacan
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como atractivos principales de la ciudad los puentes, los rios, la bahia y el Valle de
Yumuri, por lo cual es necesario disefiar estrategias de comunicacion dirigidas a
potenciar dichos elementos, en aras de lograr un mayor desarrollo y alcance turistico

en la ciudad y un mejor posicionamiento como destino turistico urbano.
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Recomendaciones

1. Fomentar la identidad de la ciudad de Matanzas como determinante del desarrollo
local en aras de su mejora y posicionamiento como destino turistico urbano, a partir la
mejora de las dimensiones y atributos de mas afectados del componente perceptual

cognitivo, asi como en el componente afectivo.

2. Facilitar la continuidad a este proyecto, con el fin de alcanzar mayores y mejores
resultados, tomando en consideracion otros publicos objetivos, determinados analisis
estadisticos, formas de muestreo y periodos de recoleccidon de la informacion, asi
como la introduccién de otros conceptos en el estudio empirico como la identidad
deseada que deben ser, por tanto, incorporados en el procedimiento de evaluacion

presentado.

3. Aplicar el procedimiento para la evaluacion de la identidad de la ciudad
metddicamente para favorecer la identidad de la ciudad al igual que el resto de los

destinos turisticos.

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

5. Desarrollar el estudio e incluir a gestores de la ciudad de Matanzas que no hayan

sido participes en dicha investigacion.
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Anexos.

Anexo # 1. Etapas de la evolucion del turismo en Cuba.

Tablal. Etapas de la evolucién del turismo en Cuba.

Etapas

Ao

Caracterizacion

Primera

desde 1.959 hasta los
inicios de la década de los

setenta

se caracteriz6 por la
desaparicion del turismo
internacional y el acceso,
por primera vez, del
pueblo cubano a las
instalaciones hoteleras y a
conocer su pais como
experiencia turistica

nueva.

Segunda

incluye los afios setenta y
ochenta

esta caracterizada por una
lenta recuperacion del
turismo internacional
proveniente

principalmente de Europa
y Canada y la realizacion
de los primeros proyectos
de desarrollo turistico en
areas litorales e insulares
del archipiélago cubano
(varadero, Cayo Coco,
Cayo Largo, etc.) por
instituciones académicas,

el Instituto de Planificacion




Fisica y sus delegaciones

provinciales

Tercera

comenzé en 1.989 con la

caida del campo

socialista,

representd un duro golpe
para la economia cubana,
que perdi6 el 80% de sus
exportaciones e
importaciones y supuso
una caida del 35% del PIB
y obligb al gobierno
cubano a considerar al
turismo como la Unica
alternativa posible para la
recuperacion y
reactivacion  econdmica
del pais. Esto conllevé un
proceso de construccion
de nuevas capacidades
hoteleras, el desarrollo de
infraestructura turistica y la
participacion cada vez
del

extranjero en este sector.

mayor capital

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo # 2

Grafico2. Sistema turistico segiin Neil Leiper

Origem Destino

Ambientes: fisico, cultural, social, econdmico, politico e tecnolégico

Indastria turistica
Fuente: Leiper (1979:404).

Anexo # 3

Graficol. Funionamiento del sistema turistico segin Roberto Boullon

= la
I Oferta turistica [ ’I Producto I
Bienes v servicios puestos Satisface el consumo de
efectivamente en el mercado actvidades tunsticas
g Planta turistica
Superestructura . Atractivo turistico
g - Equipamiento e instalaciones

Infraestructura (sistemas de
redes propias y ajeres gus
apoyan el funconanmesnio

I Demanda Tunstica ]

del sector.
Servicios soliatados efect- e Interna
vamente por e consumidor s Baemna
+
Paliicnigiio S350, Estructura de produccion del
sector

Fuente: Boullon (2006:32).



Anexo # 4: Conceptos de imagen de destino turistico segun autores.

Tabla2. Conceptos de imagen de destino turistico segun autores.

Ano Autor Concepto Aporte

(2979) Crompton la imagen de un | Es donde el turista
destino turistico es la | manifiesta su
suma de las | posicion ante este
creencias, ideas, | destino
impresiones y

expectativas que un
turista tiene del

destino.(Mufioz,

2002)
(1974 -1975) Oxenfeldt y | consideraron la | Y una expresion de
(1985) Dichter imagen como una | atractivos turisticos

expresion general o
total que se forma
como resultado de la
evaluacion de
atributos individuales
gue pudieran tener
un contenido
cognitivo y
emocional. Con esta
definicion, estos
autores,

reconocieron no soélo
imagenes cognitivas

y afectivas, sino




también la formacion
de una imagen
general a partir de
las evaluaciones de
un  objeto.(Mufoz,
2002)

(1977)

Lawson y Baud-

Bovy

tributos definieron la
imagen de un
destino como la
expresion de todo el
conocimiento,

impresiones,

prejuicios y
pensamientos

emocionales que un
individuo o0 grupo
tienen  sobre un
objeto o lugar en
particular.  Algunos
estudios obtenidos
en el campo de la
psicologia ambiental
apoyan la nocion de
gue los lugares
tienen imagenes
perceptivo/cognitivas
y afectivas (Burgess
1978; Hanyu 1993:
Lynch 1960: Russel
y Pratt 1980). El

Esta influye en la
calidad percibida ,
la satisfaccion y las
experiencias

vividas




componente
perceptivo/cognitivo
es el conocimiento
de los a objetivos del
lugar, mientras que
la contrapartida
afectiva es el
conocimiento de su
cualidad
afectiva.(Mufoz,
2002)

(1975)

Tuan

sefiald6 que una
imagen del entorno o
de un lugar es algo
gue se forma en la
mente humana en
ausencia de un
medio fisico La
imagen de un
destino turistico se
configura como un
constructo holistico
gue parte de las
actitudes que se
tienen acerca de los
atributos percibidos
del destino (Um and
Crompton

1990).(Mufioz, 2002)

Es una realidad
captada a través
de los sentidos




(1998)

Gartner

La imagen de un
destino turistico se
caracteriza por su
complejidad y por su
caracter
multidimensional.
Las imagenes se
mezclan con
impresiones de los
residentes,
empresarios, otros
turistas,
trabajadores, etc. La
imagen de un
destino depende de
elementos invisibles
previos a la
seleccion y a la visita
del mismo.(Mufioz,
2002)

También la
caracteriza la
iconicidad o]

abstraccion

(2002)

Gallarza,

Calderoén

Gil

y

entienden que la
imagen de un
destino turistico es
un concepto
complejo debido a
gue admite mas de
una interpretacion.
La delimitacion del
concepto de imagen

no es

Es la construccion
subjetiva

condicionada por
multitud de
factores internos y
externos que
configuran las
expectativas de los

visitantes




univoca.(Mufoz,
2002)

(1979) Crompton la imagen de un|Incluye atributos
destino turistico se | por los cuales un
compone de | individuo conoce o
variables cognitivas. | identifica las
(Mufioz, 2002) caracteristicas del

destino

(1989) Embacher y Buttle | entienden que la | Elementos
imagen resulta tanto | atractivos que
de elementos | llamen la atencion
cognitivos como de | de los turistas
evaluacion.(Mufioz,
2002)

(1996) Gartner la imagen de un | Actividades y
destino se forma a | experiencias que

través de la
interrelacion  entre
componentes
cognitivos,
evaluativos y
conativos. Compleja
Relativa Multiple

Dinamica

marcan un antes y

un después en las

creencias

y

conocimientos de

los visitantes




Caracteristicas  del
proceso de
formacion y cambio

de la imagen de un

destino turistico
IMAGEN. Una
identidad fuerte

ralentiza un cambio
en la imagen de un
destino La formacion
de la imagen
requiere de un
proceso a largo
plazo La formacion
de una imagen
independiente
requiere de una
identidad fuerte Para
cambiar la imagen
de un destino es
preciso el
conocimiento y
analisis de la imagen
actual La influencia
del tiempo en la
imagen es logica
desde el momento
en que su formacion
requiere de un
proceso.(Mufioz,
2002)




(1991)
(1986)

Chon y Gartner

La imagen, por
tanto, se caracteriza
por ser compleja
debido a que admite
mas de una
interpretacion,

multiple por haber
sido analizada desde
muy diferentes
puntos de vista con
motivo de la cantidad
de atributos que
posee, relativa por
Su subjetividad vy
dindmica, pues no
permanece en el
tiempo, sino que
varia en funcion de
dos factores: el
tiempo y el espacio
(Gallarza, Gil vy
Calderon, 2002).
(Mufioz, 2002)

Se caracteriza por

su informacion,
creencias,
impresiones,
actitudes y

pensamientos

emocionales

(1977)

Lawson y Baud-
Bovy

definieron la imagen
de un destino como
la expresién de todo
el conocimiento,
impresiones,

prejuicios y

Es el conjunto de
ideas o conceptos
a nivel individual o

colectivo




pensamientos
emocionales que un
individuo o0 grupo
tienen  sobre un
objeto o lugar en
particular.(Mufioz,
2002)

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo #5

Diamante de las Caracteristicas de la Imagen de un Destino: una Aplicacion al
Proceso de Formacion y Cambio de la Imagen

Compleja 3

Caracteristicas del proceso de formacién y cambio
de la imagen de un desiinog turistico

Mualtiple Dinamica >

Relativa

J Una identidad fuerte ralentiza un cambio en la
imagen de un destino

Para cambiar la imagen de

La formacion de la imagen reguiers un destino es preciso el
de un proceso a largo plazo conocimients y andlisis de la
imagen actual

La formacidn de una imagen independiente
requiere de una identidad fuerte

Fuente: Elaboracién propia ( Adaptado de Gallarza, Gil y Calderdn., 2002) y
Gartner (1993)



Anexo#6: Caracteristicas de los métodos estructurados y no estructurados.

CARACTERISTICAS DE LAS TECNICAS ESTRUCTURADA
Y NO ESTRUCTURADA

Estructurada Mo estructurada
Descripcion Valoracion del individuo de un listado de  Libre descripeion del individuo de sus
atributos fijado por el investigador impresiones y creancias sobre un desting turistico
Técnicas Escalas Likert y de diferencial semantico  Reuniones de grupo, preguntas abiertas y andlisis
de contenido
Ventajas - Medicadn del componente comin - ldentrficacion de los planos holistico y dnico de
de la imagen laim
- Codificacion sencilla de ks datos - Identificacion de [z dimansionas relevantes
- Andlisis estadistico sofisticado ra cada individuo
- Comparacion factible entre vanos destinos - Reduccion de la influencia del entrevistador
turisticos
Incomvenientes - No identifica los componentes holistico - Elevada vanabilidad respecto al nivel de detalle
¥ lnico de las respuestas
- Elevada subjetividad - Andlisis estadistico muy imitado
- No permite hallar los atnbutos importantes - Impasibilidad de efectuar andlisis comparatives
para cada individuo sofisticados
Andlisis estadistico Andlisis descriptivo, factorial, de la Andlisis descriptivo
vananza, de regresion, cluster

Fuente: elaboracion propia a partir de Jenkins (19349),



Anexo # 7. Procedimiento de evaluacion de la imagen de la universidad de Holguin.

Tabla 3. Procedimiento de evaluacion de la imagen de la universidad de Holguin.



Métodos y

Etapa Objetivos Pasos o
técnicas
Revision
documental
Inventario de
Caracterizar el recursos
destino turistico turisticos
para identificar Inventario de
los elementos atractivos
potenciales culturales
para Paso 3. | Inventario de
comercializar Caracterizacion | atractivos
l. ANALISIS Y | su imagen e |Paso 4. | naturales y
DIAGNOSTICO identificar  los | Diagnostico del | artificiales Matriz
actores que | ciclo de vida del | morfologica de
intervendran en | destino turistico | destinos
su desarrollo y turisticos Matriz
diagnosticar el de evaluacién
estado del ciclo del ciclo de vida
de vida del de destinos
destino turistico turisticos
Informes
estadisticos del
destino
Supervisar y | Tareas a o
Revision
I EVALUACION Y controlar t.odas desarrollar.:- documental
AJUSTE las soluciones | Deben definirse Diagrama de

propuestas en

la fase anterior

las actividades

de control vy

Gantt




del

cronograma de

a través

implementacion

seguimiento a
realizar para
supervisar el
de

las soluciones.

desarrollo

Estas
actividades

sustentan la

base que
garantiza la
mejora

continua del
proceso de

formacién de la

imagen

lIl. MEDICION DE LA
IMAGEN

Medir la imagen

del destino
turistico a
través del

analisis de los
momentos por
los que transita

el proceso de

formacion  de
imagen
turistica, la
imagen

proyectada y la
imagen

percibida

Paso 5. Imagen
proyectada

Paso 6. Imagen
percibida Paso
de

imagen global

7. Indice

del destino

Cuestionario
para medir la
imagen in situ de
destinos
turisticos

de

correspondencia

Anéalisis

multiple
Histogramas de
frecuencia
SPSS Statistics
v21
v10

Statistica




Perfeccionar el
trabajo en las
entidades del
destino

atendiendo a

Paso 8.

las Proyeccion de |
. S . Método de
insuficiencias soluciones '
concordancia de
V. que pueda | Paso 9.
y Kendall
PERFECCIONAMIENTO | presentar la | Confeccion del |
_ Diagrama  de
imagen del | cronograma de
. . . Gantt
mismo asi | ejecucion Paso
como las | 10. Ejecucion
insatisfacciones
con los
resultados en
este sentido
Constituir y
capacitar al
grupo de Tormenta de
trabajo, que ~ |ideas Revision
o Paso 1 Definir
propicie la documental
. - el grupo de )
V. PRESENTACION formulacion de Trabajo en

una adecuada
herramienta

para medir la
imagen del

destino

trabajo Paso 2

Capacitacion

grupo Métodos
para llegar a

consenso




Anexo#8: Tabla 4. Indicadores para medir laimagen de destinos turisticos

Indicadores para medir laimagen de destinos turisticos

Variables llprv PRV llepT
Hospitalidad 0,12 0,92 0,81
Cultura 0,33 0,86 0,52
Limpieza 0,34 0,90 0,55
Alimentacion 0,34 0,84 0,50
Relajacion 0,56 0,76 0,20
Ferias 0,06 0,59 0,53
Desarrollo econémico 0,02 0,72 0,71
Calidad 0,14 0,88 0,74
Vida nocturna 0,18 0,57 0,39
Museos Yy sitios historicos 0,09 0,74 0,65
Informacion 0,03 0,80 0,77
Alojamiento 0,92 0,66 -0,26
Playas 0,19 0,92 0,73
Autenticidad 0,18 0,90 0,73
Espacios abiertos 0,37 0,83 0,46
Compra 0,21 0,72 0,50
Lenguaje 0,09 0,77 0,68
Deporte 0,03 0,65 0,62
Interaccion 0,02 0,85 0,83
La oportunidad de aventuras 0,02 0,73 0,70
Actividades nauticas 0,06 0,75 0,69
Clima 0,36 0,94 0,58
Atracciones urbanas 0,06 0,67 0,61
Actividades a desarrollar en los sitios turisticos 0,73 0,72 -0,01
Infraestructura 0,07 0,74 0,67

Orientado a familias o adultos 0,35 0,79 0,43




Anexo#9: Tabla5. Resumen de las categorias del muestreo.

Resumen de las categorias del muestreo

Sector

Sector turistico

Ubicacién geografica

Técnica de captacion de datos
Procedimiento de muestreo
Poblacién de estudio

Tamafio de la muestra

Tasa de respuesta

Error muestral

Nivel de confianza

Periodo de recogida de datos

Holguin, Cuba

Cuestionario estructurado

Muestreo aleatorio de poblaciones finitas
Turistas

69 respondientes

96.91%

0.1

95%, p=q=0.5;Z=1.96
Diciembre/2015 y Enerc/2016

Anexo#10:

Cargo

Cantidad

Lugar de trabajo




Esta entrevista forma parte de un estudio que realiza el Departamento de Economia
perteneciente a la Facultad de Ciencias Economicas, de la Universidad de Matanzas,
con el objetivo de conocer los elementos que usted considera importante a la hora de
determinar la Identidad de la ciudad de Matanzas como destino turistico urbano. Los
resultados de esta investigacion permitiran aumentar la eficacia de su trabajo al
focalizar sus esfuerzos en lo que el turista valora como importante. En consecuencia,
le pedimos nos dedique unos minutos de su preciado tiempo con este propdsito. Sus

respuestas son totalmente confidenciales esperamos total sinceridad. Muchas gracias.

1. A continuacion, le expondremos una serie de atributos que pueden evaluar la
identidad de la ciudad de Matanzas como destino turistico urbano. En la medida
gue los vaya analizando, puede decirnos si:

a) Entiende su significado.
b) La considera importante. En caso negativo ¢.cree que puede ser eliminada?
c) La confunde con otra y por tanto cree que se deban fusionar ¢cémo?

d) Debe ser redactada de otra forma ¢,cémo?

Atributos e | Entiende importante/ | Confusa/ Redactar
indicadores eliminar unir con | de otra

otra (como) | forma

(como)

A- Factores
politicos, sociales y

econdémicos

1. Estabilidad

politica




2. Desarrollo

econémico

3. Relacion calidad -
precio de las ofertas

de la ciudad

4. Alcance de la

comercializacion

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

productividad y

Servicios.

6. Interacciones
sociales y
costumbres.

Nuevo elemento/s

gque se deban

agregar.
B- Componentes
Naturales

7. Entorno
montafioso,
vegetacion, rios,

costas, bahia

8. Clima




9. Parques y areas

naturales

10. Conservacion
Ambiental

Nuevo elemento/s
que se  deban

agregar.

C-Morfologia y

estructura urbana

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

ciudad, otros.

12. Higiene y

limpieza

13. Calidad de la

infraestructura

14. Facilidad de
acceso a la ciudad:

aéreo y terrestre.

15. Vialidad y

sefalética

16. Trafico urbano




17. Transportacion

urbana

18.

Estacionamientos

19. Servicios
publicos
20. Espacios
publicos

Nuevo elemento/s
gque se deban

agregar.

D- Patrimonio

cultural tangible

21. Arquitectura
monumental:

religiosa, civil vy

militar.

22. Arquitectura
menor (Centro
Historico)

23. Arqueologia
aborigen y colonial

24. Museos

25. Monumentos

histéricos y tarjas




26. Artesanias

27. Conservacion y

mantenimiento

Nuevo elemento/s
que se deban

agregar.

E- Patrimonio

cultural intangible

28. Gastronomia

29. Festivales vy

eventos

30. Tradiciones

31. Costumbres

32. Ferias y

exhibiciones

33. Actividades
culturales: teatro,

danza, musica, otras

34. Riqueza
histérica y
patrimonial

Nuevo elemento/s
que se deban

agregar.




F- Atracciones

turisticas

35. Instalaciones y
acontecimientos

deportivos

36. Entretenimiento

nocturno

37. Ocio y aventura

38. Centros y

locales comerciales

39. Entretenimiento

diurno

40. Zonas de recreo

y esparcimiento
para nifios
41. Congresos,

eventosy reuniones

42. Excursiones
turisticas
43.

Emprendimientos:
chocolate, cerveza

artesanal y dulces.




Nuevo elemento/s
gque se  deban

agregar.

G- Servicios

turisticos

44. Alojamiento

45. Restauracion

46. Transporte

turistico

47. Informacion

turistica

48. Agencias de

viaje

49, Bares y
discotecas

50. Acceso a las
TIC's (Internet,

otros)

Nuevo elemento/s
gque se deban

agregar.

H-  Prestigio vy

atmosfera




51. Estar de moda

52. Fama /

reputacion

53. Familiar

54. Exoética ( Unica)

55. Seguridad

56. Hospitalidad

Nuevo elemento/s
que se deban

agregar.

2. Cree usted que si fuésemos a evaluar el ambiente de la ciudad como destino
turistico a través de estas parejas de adjetivos; en caso de cambiar alguna pareja o

palabra de la misma ¢ cual seria?
Desagradable-Agradable.
Aburrido-Excitante.
Soporifero-Emocionante.

Calamitoso-Relajado.

3. Cual cree usted que es el elemento (s) que distingue la identidad de la ciudad.



4. Como identificaria la identidad de la ciudad
1 2 3 4 5

No le aporta nada Le da personalidad, ayuda a
a la ciudad diferenciarse del resto de los
destinos y engloba todos los
rasgos distintivos que el destino
ofrece.
Datos generales Especifique el puesto que ocupa
Edad.

Tiempo que lleva trabajando en la institucion.

Anexo#l11: Tabla 6. Dimensiones, atributos e indicadores de la identidad urbana

turistica.

Dimensiones, atributos e indicadores de la identidad urbana turistica.

DIMEMSIOMNE S
Comportamiento de los
N® ATRIBUTO S INDICADORES L T T T L i Sl
Patrimonio culural la ciudad oferta de productos vy
Servicios: urbanos y
turisticos.
1 Factores politicos, 5 %
sociales y economicos ’
2 Componentes naturales 5 x X
3 Estructura urbana [ X X
Patrimonio cultural .
o tangible 8 A %
Patrimonio cultural .\
5 intangible 6 X X
3] Atracciones turisticas 8 *
7 Servicios turisticos G *
] Prestigio y atmosfera [ X
TOTAL 51

Fuente: Cantos (2017)

Anexo#12: Propuesta de instrumento para medir identidad a partir del mobiliario

urbano de Beatriz Paredes de la Rosa y Liliana Beatriz Sosa Compean (2021)



El procedimiento que se siguio para el desarrollo de este trabajo se estructura a través

de seis pasos, los cuales fueron los siguientes:

Establecimiento del marco teorico referencial: Se realiz6 una investigacion
documental para abordar desde el enfoque sistémico a la identidad en las
ciudades y como se establecen las relaciones socio-espaciales en el espacio
publico y con el mobiliario urbano en particular. De esta primera etapa derivaron
pautas a seguir y tener en cuenta a la hora de confeccionar una primera
propuesta de instrumento de medicion.

Definicion de variables para el instrumento: Con base en el marco teorico
referencial se determinaron las secciones que deben integrar el instrumento
atendiendo a las escalas del sistema ciudad y a las interacciones relevantes
entre sujetos y objetos. De esta forma se puntualiza en la necesidad de estudiar
a la muestra escogida para la aplicaciéon del instrumento, medir el grado de
interaccion del usuario con el espacio publico, estudiar la interaccion social que
pueda darse en este, asi como la visidn del espacio publico y el mobiliario
urbano por el ciudadano.

Propuesta de indicadores a medir: Mediante la operacionalizacion de variables
y las pautas fijadas con anterioridad se definieron los indicadores a medir en el
instrumento. Estos fueron determinados, ademas, por secciones para no perder
el enfoque dentro de cada una de ellas. Con los indicadores se pretende
determinar el grado de integracion social y sentido de pertenencia del grupo
humano estudiado con el espacio publico mediante el estudio de las frecuencias
de usos, el tiempo de permanencia, el grado de participacion en las actividades,
la escala bésica de emociones del usuario en interaccion con el mobiliario y el
sitio, entre otros.

Propuesta de items: Mediante referentes preexistentes y lluvia de ideas se
determinaron series de preguntas para cada seccion que pudieran reflejar los
indicadores que se buscan medir. Estas en su mayoria son de respuestas de
tipo escala de Likert facilitando asi la aplicacion y procesamiento. Por cada

seccion, ademas de este tipo de preguntas, se determinaron otras del tipo



respuesta abierta que ayudan a tener una vision mas integral de lo que siente
el usuario en el espacio.

Validacion de Instrumento de medicidn: Se realizd un pilotaje que consistio en
la aplicacion de la propuesta preliminar de instrumento de medicién a una
muestra de diez usuarios del espacio publico de diferentes edades y sexos. Las
respuestas obtenidas fueron procesadas mediante el programa estadistico
SPSS para obtener el grado de fiabilidad mediante el estadistico de Alfa de
Cronbach. De esta manera se pudieron identificar los ajustes necesarios para
mejorar la fiabilidad.

Establecimiento del instrumento de medicidén: Luego de ajustar las preguntas y
eliminar las que interferian con la validez del instrumento se lleg6 a la propuesta

final, la cual se describird a continuacion.(Compean, 2021)

Anexo# 13: Procedimiento para medir la imagen de los destinos turisticos de sol y

playa de Ernesto Batista Sanchez (2016).

Paso 1 Definir el grupo de trabajo

Conformar un equipo de trabajo para realizar cada etapa de la medicién de la
imagen del destino, para ello es necesario determinar cuales personas, son las
mas preparadas para asumir los roles que van a desempefar, asi como el
personal externo que se considere necesario. Se debe asegurar el compromiso
explicito de los altos directivos del destino de formar parte del grupo y que estos
generen las acciones necesarias para lograr el compromiso del resto de los
responsables de las entidades del destino. El grupo debe estar constituido por
un grupo de miembros de las distintas entidades o procesos que integran el
destino. Los roles a desarrollar son los siguientes:

Jefe: Encargado de trazar tacticas y estrategias, asi como tomar las decisiones
mas importantes.

Facilitador: Encargado de orientar y dirigir la generacion de las ideas surgidas
durante las sesiones de trabajo en equipo.

Registrador: Encargado de documentar todas las ideas que aporta el grupo de

trabajo.



Especialistas: Encargados de realizar el trabajo de campo y el disefio de
instrumentos.
Paso 2 Capacitacion
Objetivo: Capacitar a los miembros del equipo
En este paso se debe garantizar que los miembros del grupo comprendan el
alcance del destino y sus caracteristicas, asi como las técnicas, herramientas y
variables a considerar para medir la imagen en este nuevo nivel de complejidad.
Se debe reunir el grupo en sesiones de trabajo para desarrollar las diferentes
fases por las que transita el proceso de formacion de la imagen turistica. Los
contenidos a abordar son:
Conceptos de imagen turistica

Tipos de imagen turistica

Formacion de la imagen turistica

Analisis estadistico

Fuentes de informacién y herramientas

La tormenta de ideas sera la técnica de trabajo en equipo que mas se utilizara
durante el proceso, esta técnica es una actividad en grupo y puede emplearse
para concursos de ideas.

Fase Il. Analisis y diagnéstico

Objetivo: Caracterizar el destino turistico para identificar los elementos
potenciales para comercializar su imagen e identificar los actores que
intervendran en su desarrollo y diagnosticar el estado del ciclo de vida del
destino turistico.

Paso 3. Caracterizacion

Para la caracterizacion se deben analizar:

Caracteristicas demogréficas del destino

Recursos naturales

Recursos ambientales

Recursos culturales

Actores del destino

Se emplea la matriz morfolégica de destinos turisticos para resumir los



resultados obtenidos.

Fuentes de informacién y herramientas

Revisién documental

Inventario de recursos turisticos

Inventario de atractivos culturales

Inventario de atractivos naturales y artificiales

Matriz morfolégica de destinos turisticos

Paso 4. Diagnostico del ciclo de vida del destino turistico

Realizar un andlisis del ciclo de vida del destino turistico y comparar en relacion
a otros de similar modalidad presentes en el pais. Se emplea para el andlisis
la metodologia propuesta por Palao Fuentes et al (2014) para diagnosticar el
ciclo de vida del destino turistico. Los indicadores a analizar son:
Andlisis de series historicas: arribos, ingresos, estancia, ingresos-turistas dias
indice de estacionalidad

Principales mercados emisores y cuota de participacion

Evolucion de las contrataciones con los TTOO

Fuentes de informacién y herramientas

Diagnostico comercial del destino turistico

Matriz de evaluacion del ciclo de vida de destinos turisticos

Informes estadisticos del destino

Fase Ill. Medicion de la imagen

Objetivo: Medir la imagen del destino turistico a través del analisis de los
momentos por los que transita el proceso de formacién de imagen turistica, la
imagen proyectada y la imagen percibida.

Paso 5. Imagen proyectada

Para medir la imagen proyectada, se emplea el analisis de contenido para
estudiar fotos y textos insertados en los materiales de promocion del destino.
Para el analisis de la connotacion de la fotografia, se emplea la ficha de analisis
propuesta por Batista-Sanchez y Gonzalez-Ferrer, 2015. Los indicadores a
tener

Una vez analizadas las fotografias, se calcula el indice de imagen proyectada



por variables (IIPRV), resultado de la division entre la sumatoria de todos los
elementos y la cantidad de fotografias.

Formula 2.1 indice de imagen proyectada por variables

[IPRV = Y (V)/TF

Donde:

V: cada variable analizada

Tf: Total de fotografias analizadas en cuenta para el andlisis de la fotografia se

muestran en la figura 2.136

La escala propuesta para analizar los resultados obtenidos es la siguiente:

0.00 -
0.26 —
0.51 -
0.76 —

0.25 Deficiente
0.50 Regular
0.75 Aceptable
1.00 Eficiente

Fuentes de informacién y herramientas

Materiales promocionales del destino turistico

Ficha de andlisis para medir imagen inducida en la fotografia

Ficha de andlisis para medir imagen presente en los textos

Andlisis de correspondencia multiple

SPSS Statistics v21

Statistica v10

Paso 6. Imagen percibida

Para medir la imagen in situ, se disefla un cuestionario empleando las
categorias empleadas en el paso 5. El instrumento esta disefiado de manera
estructurada y cuenta con 26 preguntas en las que se listan las categorias
mediante una escala de Likert del 1 al 7. Para el analisis de los resultados se
emplea el analisis de factores mediante una rotacion Varimax, que es la mas
empleada en este tipo de estudios (Osborne y Costello, 2005) empleando el
software estadistico Statistica v10.

Una vez aplicado el instrumento, se calcula el indice de imagen percibida por

variables (IIPeV) resultado de la division del promedio de las puntuaciones por



variable y 7, valor maximo de la escala.

Formula 2.2. indice de imagen percibida por variables
lIPeV = (X)/7

Donde:

X: cada variable analizada

Total, de fotografias analizadas

La escala propuesta para analizar los resultados obtenidos es la siguiente:
0.00 — 0.25 Deficiente

0.26 — 0.50 Regular
0.51 — 0.75 Aceptable
0.76 — 1.00 Eficiente

Fuentes de informacién y herramientas

e Cuestionario para medir la imagen in situ de destinos turisticos

e Analisis de correspondencia multiple

e Histogramas de frecuencia

e SPSS Statistics v21

e Statistica v10
Paso 7. Indice de imagen global del destino
Una vez calculados los IIPRV y IIPeV, se procede a efectuar una comparacion
entre ambos para determinar el indice de imagen global del destino turistico de
sol y playa, con el propdésito de conocer si la imagen proyectada esta en directa
proporcién con la percibida por el cliente desde el momento en que llega al
destino hasta que se marcha de él. Para este andlisis se calcula la diferencia
entre los indices, para cada una de las variables definidas en el paso 5, para lo

cual se emplea la siguiente escala:

+ 0.10 Altamente coincidente

+ 0.20 Coincidente

= 0.21 Poco coincidente

Luego de esto se analiza el comportamiento de cada variable, teniendo en cuenta los

factores que pueden haber incidido o no en el resultado obtenido. En esta parte se



evidencian disimiles situaciones que pueden estar condicionadas por la manera en
que se proyecto la imagen, la forma en que fue percibida por el cliente y/o el nivel de
presencia real en el destino, por solo citar algunos ejemplos. Es en este momento
donde se llega a conclusiones objetivas como elemento fundamental para la propuesta
de soluciones concretas que se realiza en el paso 8 de la Fase IV.

Fase IV. Perfeccionamiento

Objetivo: Perfeccionar el trabajo en las entidades del destino atendiendo a las
insuficiencias que pueda presentar la imagen del mismo, asi como las insatisfacciones
con los resultados en este sentido.

Paso 8. Proyeccion de soluciones

Teniendo en cuenta las deficiencias identificadas en el proceso de formacion de la
imagen del destino, la naturaleza de sus causas y los actores que inciden directamente
en ellas, se proponen soluciones potenciales; para la ejecucion de estas se establece
un orden de prioridad teniendo en cuenta que con la implementacion de una medida
de solucion pueden eliminarse varias insuficiencias.

Técnica: Kendall

Paso 9. Confeccion del cronograma de ejecucion

Se confeccionard un cronograma de implementacién que tenga en cuenta el orden
jerarquico de las soluciones establecido en el paso 9, responsables del control de su
implementacion, ejecutores, los recursos necesarios y sus fechas de control y
cumplimiento. En el progreso de este paso es imprescindible que la direccion del
destino garantice las condiciones para su implementacion.

Paso 10. Ejecucion

Se procede a la ejecucion de las soluciones teniendo en cuenta el cronograma.
Este paso se ejecuta de acuerdo a las variaciones del entorno en las organizaciones

del destino y a las posibilidades de estas.

Técnica: Diagrama de Gantt
Fase V. Evaluacion y ajuste

Objetivo: Supervisar y controlar todas las soluciones propuestas en la fase anterior a

través del cronograma de implementacion.



Tareas a desarrollar

Deben definirse las actividades de control y seguimiento a realizar para supervisar el
desarrollo de las soluciones. Estas actividades sustentan la base que garantiza la
mejora continua del proceso de formacién de la imagen. Por esta razon se establece
este Ultimo paso, con el cual se pretende asegurar el retorno a la fase de diagndstico
como mecanismo normal que le confiere el caracter ciclico de la mejora de la gestion

de la calidad del destino, aunque no se descarta la necesidad de retornar a cualquiera

de las fases anteriores.(Sanchez, 2016)

Anexo# 14: Datos de los expertos.

Tabla7. Datos de los expertos.

Nombre y apellidos

Cargo

Afos de experiencia

Carlos Rios Rubes

Dir. Cooperacion

internacional

25

Hamlet Rosales | Especialista 3
Rodriguez Cooperacion
internacional
Xiomara Rodriguez | Especialista Atencién a |7
Gonzéles la Poblacion
Yamilé Gonzéles | T' Documentacion 12
Santana
Silma Sanchez Ricardo | Especialista de |5
Recursos Humanos
Lourdes Nufiez Subdirectora Patrimonio | 34
Leonor del Castillo | Especialista Patrimonio |3
Baldosa
Anelys Chavez | Especialista principal | 2
Rodriguez museologa
Consuelo Musebloga 10




Ercilio Vento Canosa Historiador de la ciudad | 40
de Matanzas

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo#15: Cuestionario para evaluar la identidad urbana turistica de la ciudad de

Matanzas.

La Universidad de Matanzas de Cuba esta realizando una investigacion sobre la
identidad urbana turistica de la ciudad de Matanzas como destino, para lo cual
es necesaria su valiosa opinion y asistencia al responder la siguiente encuesta
con la mayor sinceridad, respeto y responsabilidad posible. Sus criterios y

apreciaciones seran realmente valiosos. jGracias por su atencién y apoyo!

1. ¢(Cual cree usted que sea el componente Unico e identitario de la ciudad de

Matanzas como destino turistico urbano?

2. Teniendo en cuenta su grado de conocimiento acerca de la ciudad de Matanzas y

de los atributos de identidad urbana turistica:

a) Evalue el nivel de importancia del atributo teniendo en cuenta la incidencia del
mismo para el desarrollo turistico de la ciudad, en una escala donde: 1) Importante; 2)
Muy importante; 3) Sumamente importante; 4) Crucialmente importante; 5) Poco

importante; 6) No tengo conocimiento (Encierre en un circulo).

b) Evalle los atributos a partir del estado actual, en una escala del 1 al 5 donde: 1-
Muy malo; 2- Malo; 3- Ni malo ni bueno; 4- Bueno; 5- Muy Bueno; 6- No tengo

conocimiento. (Encierre en un circulo).

Atributos e indicadores Nivel de Importancia | Estado Actual
teniendo en cuenta su

incidencia para el




desarrollo del turismo de la
ciudad

A-Factores politicos,

sociales y econémicos

1. Estabilidad politica

2. Desarrollo econémico

3. Relacion calidad -
precio de las ofertas de la

ciudad

4. Alcance de la

comercializacion

5. Calidad de vida: salud,

educacion, vivienda.

6. Interacciones sociales .

Nuevo elemento/s que se

deban agregar.

B- Componentes

Naturales

7. Paisajes: entorno
montafioso, vegetacion,

rios, costas, bahia

8. Clima




9. Parques y areas

naturales

10. Conservacion
Ambiental

Nuevo elemento/s que se

deban agregar.

C-Morfologia y estructura

urbana

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

de la ciudad, otros.

12. Higiene y limpieza

13. Calidad de la

infraestructura

14. Facilidad de acceso a
la ciudad: aéreoy

terrestre.

15. Vialidad y sefalética

16. Trafico urbano

17. Transportacién urbana

18. Estacionamientos

19. Servicios estatales y

privados




20. Espacios publicos

Nuevo elemento/s que se

deban agregar.

D- Patrimonio cultural

tangible

21. Arquitectura
monumental: religiosa,

civil y militar.

22. Arquitectura menor

(Centro Historico)

23. Arqueologia aborigen

y colonial

24. Museos

25. Monumentos

histéricos y tarjas

26. Artesanias

27. Conservacion y

mantenimiento

Nuevo elemento/s que se

deban agregar.

E- Patrimonio cultural

intangible

28. Gastronomia

2

3 4

5

6




29. Festivales y eventos

30. Tradiciones y

costumbres

31. Ferias y exhibiciones

32. Actividades culturales:
teatro, danza, musica,

arte otras

33. Riqueza histérica 'y

patrimonial

Nuevo elemento/s que se

deban agregar.

F- Atracciones turisticas

34. Instalaciones y
acontecimientos

deportivos

35. Entretenimiento

nocturno

36. Ocio y Aventura

37. Centros y locales

comerciales

37. Entretenimiento diurno

39. Zonas de recreo y

esparcimiento para nifios




40. Congresos, eventos y

reuniones

41. Excursiones turisticas

42. Emprendimientos:

estatales y privados

Nuevo elemento/s que se

deban agregar.

G- Servicios turisticos

43. Alojamiento

44. Restauracion

45. Transporte turistico

46. Informacion turistica

47. Agencias de viaje

48. Bares y discotecas

49. Acceso a las TIC's
(Internet, otros)

Nuevo elemento/s que se

deban agregar.

H- Prestigio y atmésfera

50. Fama / reputacion

51. Familiar




52. Exdtica ( Unica) 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6

53. Seguridad y 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
tranquilidad
54. Hospitalidad 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6

Nuevo elemento/s que se

deban agregar.

3- Valore la atmoésfera-ambiente que usted crea identificativa de la ciudad de

Matanzas, por favor utilice la siguiente escala:

Engorroso 1 23 4 5 Agradable

Tedioso 12 3 4 5 Alegre

Impasible 1 234 5 Emocionante
Bullicioso 1 2 3 4 5 Relajado

4-

Nombre Instituciéon  Cargo Teléfono Experiencia Correo

electrénico




Anexo#16: Calculo estadistico de los atributos e indicadores del cuestionario de
la identidad de la ciudad de Matanzas.

Tabla 8. Calculo estadistico de los atributos e indicadores del cuestionario de la

identidad de la ciudad de Matanzas.

Atributos e | Media Moda Media Moda
indicadores (Importancia) (Importancia)

A- Factores | 2.77 4 2.22 2
politicos,

sociales y

econdémicos

1. Estabilidad | 2.37 2 2.57 3
politica

2. Desarrollo | 3.27 3 2.13 2
econdmico

3. Relacién | 2.23 4 1.77 2

calidad - precio de
las ofertas de la
ciudad

4. Alcance de la| 2.83 4 1.77 1

comercializacion

5. Calidad de| 3.17 3 2.3 2
vida: salud,

educacion,

vivienda.

6. Interacciones | 1.77 1 2.8 2

sociales .




B- Componentes | 2.62 3.31
Naturales

7. Paisajes: | 3.27 3.93
entorno

montafnoso,

vegetacion, rios,

costas, bahia

8. Clima 1.6 3.6
9. Parques y|243 2.93
areas naturales

10. Conservacion | 3.17 2.77
Ambiental

C-Morfologia y |2.46 2.16
estructura

urbana

11. Aspecto | 2.07 3.4
externo de la

ciudad: ubicacion,

uso de suelo,

disefio urbanistico

de la ciudad,

otros.

12. Higiene 1y |2.93 1.96

limpieza




13. Calidad de la | 1.53 1.83
infraestructura

14. Facilidad de | 3.07 2.63
acceso a la

ciudad: aéreo vy

terrestre.

15. Vialidad vy |2.73 1.63
senalética

16. Trafico urbano | 1.3 1.97
17. 3.6 1.9
Transportacion

urbana

18. 1.7 1.16
Estacionamientos

19. Servicios | 3.4 2.97
estatales y

privados

20. Espacios | 2.23 2.17
publicos

D- Patrimonio | 1.96 3.02
cultural tangible

21. Arquitectura | 1.8 3.13

monumental:
religiosa, civil y

militar.




22. Arquitectura | 2.4 3.57
menor (Centro

Historico)

23. Arqueologia | 2.3 2.56
aborigen y

colonial

24. Museos 1.57 3.43
25. Monumentos | 1.53 3.2
histéricos y tarjas

26. Artesanias 1.47 2.43
27. Conservacion | 2.67 2.83
y mantenimiento

E- Patrimonio | 2.17 3.01
cultural

intangible

28. Gastronomia | 2.5 2.13
29. Festivales y|2.13 3
eventos

30. Tradiciones y | 2.43 3.1
costumbres

31. Ferias y|1.13 3.13
exhibiciones

32. Actividades | 2.4 3.17

culturales: teatro,




danza, musica,

arte otras

33. Riqueza
histérica y

patrimonial

2.4

3.53

F- Atracciones

turisticas

1.82

2.74

34. Instalaciones
y acontecimientos

deportivos

1.23

3.46

35.
Entretenimiento

nocturno

2.23

3.37

36. Ocio y

Aventura

2.2

2.67

37. Centros y
locales

comerciales

2.17

2.53

37.
Entretenimiento

diurno

2.3

2.67

39. Zonas de
recreo y
esparcimiento

para nifios

1.43

2.4




40. Congresos, | 2.1 2.63
eventos y

reuniones

41. Excursiones | 1.53 2.73
turisticas

42. 1.33 3
Emprendimientos:

estatales y

privados

G- Servicios | 2.46 3.18
turisticos

43. Alojamiento 3 3.5
44. Restauracion | 2.9 3.03
45, Transporte | 2.33 2.9
turistico

46. Informacion | 2.5 2.93
turistica

47. Agencias de | 2.13 3.1
viaje

48. Bares y|1.33 3.4
discotecas

49. Acceso a las | 3.03 34

TIC's (Internet,

otros)




H- Prestigio vy |3.85 3.40
atmosfera

50. Fama /|2.03 2.73
reputacion

51. Familiar 1.43 3.7
52. Exotica (| 1.57 4.13
anica)

53. Seguridad y |2.93 3.2
tranquilidad

54. Hospitalidad 3.5 3.27

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo#17: Caracteristicas Unicas e identitarias de la ciudad que determinaron

los encuestados.

Tabla9. Caracteristicas Unicas e identitarias de la ciudad que determinaron los

encuestados.
Caracteristicas Frecuencia Porcentaje
1 Puentes 23 76.67%
2 Rios 21 70%
3 Bahia 18 60%
4 Valle de Yumuri 15 50%
5 Atenas de Cuba 11 36.67%
6 Museos 30%
7 Esculturas 8 26.67%




Teatro Sauto 4 13.33%

Calle Medio 4 13.33%
10 | Faro de Maya 3 10%
11 | Monserrate 1 3.33%

Fuente: Elaboracion propia

Anexo #18: Componente afectivo de la identidad de la ciudad de Matanzas.

Tablal0. Componente afectivo de la identidad de la ciudad de Matanzas.

Adjetivos Media Moda
Engorroso-Agradable 4.17 4
Tedioso-Alegre 3.5 3
Impasible-Emocionante 3.67 3
Bullicioso-Relajado 2.63 2
Componente afectivo 3.49 3

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo#19: Evaluacion de la influencia de la identidad de la ciudad de Matanzas.

Tablall. Evaluacion de la influencia de la identidad de la ciudad de Matanzas.

Moda

Media

4

4.07

Fuente: Elaboracion propia.







