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Resumen

La comunicacion es un factor clave de éxito para cualquier entidad turistica en los tiempos actuales,
de ahi que la investigacion tenga como objetivo disefiar una estrategia comunicacional para la
Agencia Havanatur Tour &Travel Varadero, con el fin de potencializar su visibilidad, a través de la
creacion de contenidos que a su vez permitan optimizar el servicio de atencién al cliente. Para la
realizacion de esta estrategia se llevd a cabo un diagndstico de la situacion actual de esta entidad.
Como resultado final se obtuvo que la referida estrategia de comunicaciéon puede constituir una
herramienta para dicha agencia y que ofrezca informacién objetiva sobre las acciones a realizar, en
aras del mejoramiento de su actividad, que es de vital importancia para su mejor posicionamiento y

comercializacion para la Agencia Havanatur Tour &Travel Varadero.

Palabras claves: estrategia; comunicacion; agencia de viajes; Havanatur

Monografias 2025
Universidad de Matanzas®© 2025

ISBN: 978-959-7264-01-5
.

MATANZAS



Summary

Communication is a key successfully factor for any tourism entity in current times, so the research
aims to design a communication strategy for the Havanatur Tour & Travel Varadero Agency, in order
to enhance its visibility, through the creation of content that in turn allows optimizing customer
service. To achieve this purpose, a diagnosis of the current situation of this entity was carried out. As
a final result, it was obtained that the aforementioned communication strategy can constitute a tool
for this agency, in order to improve its activity, which is of vital importance for its better positioning

and commercialization.
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El Ministerio de Turismo de Cuba (en lo adelante MINTUR) y su sistema empresarial implementan
los Lineamientos de la Politica Econémica y Social del Partido y la Revolucion, de manera que sus
principales proyectos para la transformacién digital del destino apuestan por “perfeccionar las formas
de comercializacion, utilizando las tecnologias mas avanzadas de la informacion y las
comunicaciones, y potenciando la comunicacién promocional” (Partido Comunista de Cuba, 2011).

Havanatur S.A. es un Grupo Internacional de Turoperadores y Agencias de Viajes con 45 afios
como lider en la promocion y comercializacion de la Mayor de las Antillas. Los altos indices de
satisfaccion que ha generado en sus clientes han contribuido a su posicionamiento ante el mundo,

como “El especialista de Cuba”.

La industria del turismo en Cuba, como uno de los principales sectores de la economia del pais, no
queda exenta de los cambios tecnoldgicos acontecidos en el mundo. En el escenario actual, en que
se desenvuelven las empresas turisticas cubanas, Havanatur tiene bien definido entre sus

perspectivas de desarrollo en el ambito de la comunicacion.

Tal es asi que la incorporacion del uso de Internet y las redes sociales como espacio de dialogo con

sus clientes le ha permitido contar con un acceso y un feedback personalizado e inmediato.

La empresa Havanatur Tour &Travel Varadero realiza la promocién de sus productos en su sitio web
y en redes sociales, esencialmente en Facebook. La satisfaccion de sus clientes; la calidad de sus
servicios 0 productos; la actitud de sus profesionales; su imagen grafica e incluso, el apoyo
postventa, son elementos que van construyendo un perfil que define y posiciona a la empresa en los
diferentes mercados a los que esta direccionada, determina su personalidad, lo que pretende sery

es, la hace singular y la diferencia de las demas.

Sin embargo, su nivel de alcance desde el punto de vista de comunicacién en ocasiones se ve
limitado, producto de que se rige por las instrucciones que recibe desde la Direccion de
Mercadotecnia del Grupo Havanatur (Casa Matriz), las cuales son rigidas y pragmaticas, y esto
limita su nivel de autonomia propia y desarrollo en ese ambito. Por ello, la presente investigacion
busca la formulaciéon de una estrategia de comunicacion propia y especifica para la Sucursal
Havanatur Tour &Travel Varadero. De ahi que, para lograr una efectiva labor de promocién, el

equipo de Comerciales de la empresa tenga como reto plantearse nuevas férmulas para la mejora.

Monografias 2025
Universidad de Matanzas®© 2025

ISBN: 978-959-7264-01-5
1972

MATANZAS



|.Concepto de comunicacion y comunicacion turistica.
La comunicacion ha sido siempre consustancial a los seres humanos y a las actividades que
emprende. Segun Marx y Engels (1973), el hombre enriquece su esencia en la medida en que es

capaz de comunicarse, no solo en su entorno mas inmediato, sino a nivel universal.

La creciente interconexién e interdependencia entre sociedades, es un fendmeno cada vez mas
comun. Este fendomeno tiene su esencia en una revolucion cientifica y tecnoldgica de las fuerzas
productivas, sobre todo en la esfera de la informacion y la comunicacion que, entre otras muchas
cosas, ha cambiado las dimensiones del tiempo y espacio en todas las relaciones sociales. Hoy mas
que en cualquier época anterior, se transforman las relaciones de produccién y aumentan las

posibilidades para comunicarse globalmente.

Segun Wichels (2016), las organizaciones de gestion de destinos y demas empresas turisticas,
publicas o privadas, utilizan varios procesos y herramientas para comunicarse, formal e
informalmente, con sus grupos de interés. El concepto de la comunicacion turistica no se reduce a la
promocion de un hotel o destino, sino que engloba también los procesos de motivacion de un turista
y los intercambios culturales entre visitante y anfitrién, y las narrativas turisticas a través de las

cuales se construyen las identidades de la gente, lugares y marcas.

II. Principales materiales y métodos utilizados

Métodostedricos:

Historico-Logico: permitio el estudio del comportamiento de la comunicacion en el desarrollo e
implementacion de estrategias comunicativas empresariales, vinculado a la légica de su desarrollo

y a las causas fundamentales que originaron su uso, especialmente en el ambito turistico.

Inductivo-Deductivo: permitié identificar las tendencias mas recientes en cuanto a las estrategias
de comunicacién a nivel internacional y las posibilidades de aplicarlas en el sector turistico cubano,

especificamente en la agencia de viajes Havanatur Tour &Travel Varadero.

Analisis-Sintesis: posibilité la busqueda y el procesamiento de la informacién a partir de la
bibliografia consultada y del estudio tedrico de la tematica investigada y permitié determinar los

factores que influyen en el desarrollo de la comunicacién y las relaciones que guardan entre si.
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Métodos de nivel empiricos.

Observacion no participativa: se utilizé durante todo el proceso de la investigacion, para registrar la
informacion que pudo ser recopilada por parte de la autora, manteniéndose al margen del

fendmeno estudiado.

Andlisis DAFO: se empled para la obtencién de las fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas relacionadas con el presente estudio mediante la consulta a especialistas.

Diagrama causa-efecto: conocido como el “diagrama de la espina de pescado” por la forma que
adopta 0 como diagrama de Ishikawa, por ser el nombre de su creador; este se empled para
graficar, ordenar y sistematizar las causas que provoca el efecto, mostrando el camino a discurrir

en la solucién del problema.
Métodosempiricos:

Las técnicas de investigacion seleccionadas para la realizacion de la Tesis de Diploma fueron: el
andlisis de contenido, en aras de interpretar los principales presupuestos teoricos sobre el objeto
de estudio. Ademas, se utiliza la entrevista, con el objetivo de obtener informacion y valoraciones
actualizadas sobre el tema de investigacion. Igualmente, se recurrié a la encuesta, la cual permitid
contrastar diferentes puntos de vista de especialistas sobre el objeto de estudio. Otra técnica
empleada es el fichaje bibliografico, necesario para el levantamiento y procesamiento de la

bibliografia consultada.

En la revision de las fuentes consultadas, la autora no encontré desde la academia un estudio, que
aborde la estrategia para la gestion de la comunicacion para la Agencia de Viajes Havanatur Tour

&Travel Varadero. Ello explica la novedad cientifica de esta indagacién.

El estudio consta de tres capitulos. El primer capitulo comprende la fundamentacién tedrica y
conceptual de la investigacion. Se realiza una revisién bibliografica de la literatura y el estado del
arte sobre conceptos e investigaciones realizadas en el desarrollo e implementacion de estrategias
comunicativas corporativas. Se definen los indicadores empleados para la evaluacion de la gestién
de la comunicacion, asi como el pensamiento estratégico en su gestion, a partir de los escenarios

de futuro. En el segundo capitulo se aparece el diagnosticoa nivel interno y externoel
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funcionamiento actualdelacomunicacionenla Agencia de Viajes Havanatur Tour &Travel Varadero.
Se realiza una breve caracterizacién de esa agencia como entidad objeto de estudio y se
fundamentara la metodologia empleada. En el tercer capitulo se esboza una propuesta del
plandeaccionesorientadoamejorarlacomunicacion para la Agencia de Viajes Havanatur Tour
&Travel Varadero, luego de confirmarse su viabilidad a partir del criterio de especialistas. Ademas,
se enunciaran las conclusiones y recomendaciones que favoreceran la implementaciéon de la

estrategia comunicacional, asi como se presentaran acapites de bibliografia y anexos.

El estudio resulta novedoso para la agencia de viajes Havanatur Tour &Travel Varadero siendo la
primera vez que se desarrolla una estrategia de comunicacién propia para esta entidad. La
investigacién presenta gran importancia para el trabajo del Departamento Comercial de dicha
agencia. Se espera que la estrategia contribuya a mejorar la gestiéon de la comunicacién y, por

consiguiente, se logre una mayor visibilidad de los productos y servicios que ofrece la empresa.

[II. Principales resultados

Se procede a crear un procedimiento con el cual disefiar una estrategia de comunicacién para la
agencia Havanatur Tour &Travel Varadero
Elpresupuestodecomunicacionconelquecuentalaagenciade  viajesHavanatur  sedestinadesdeel
Grupo Havanatur,porloquelaagencianopuedetomardeterminadas decisionescon
respectoaesetema.Perosipuedeplantearleal Grupo Havanaturcomo uno desus
objetivoslaplanificaciondelpresupuestoquesenecesitaparallevara
cabodichaestrategia,porloquesehaceunanalisisdelosdiferentes medios

utilizadosenlasaccionespropuestas,comounsoporte queayudealaplanificacion delamisma.

Planificacién Presupuesto en CUP

Soportes publicitarios y

promocionales 10, 450.00

Medios de difusion y audiovisuales 1,010.00

Monografias 2025

Universidad de Matanzas®© 2025

ISBN: 978-959-7264-01-5
1972

MATANZAS



Gastostecnologicos 1,285.00

Ferias Turisticas y actividades de

promocion 5,500.00

Total 18,245.00

Fuente: Elaboraciénpropia
Por lo que el resultado final de este mensaje comunicativo quedaria de la siguiente forma:

Somos la Agencia de Viajes Havanatur en Varadero. Brindamos servicios a clientes nacionales y
extranjeros ofreciéndoles productos y servicios con alta calidad. La profesionalidad de los
empleados permite un trato personalizado y hospitalario, comprometido con el desarrollo de una

eficiente gestion empresarial y orientada hacia la plena satisfaccion de nuestros clientes.
Plan de medios y acciones de comunicacion
Objetivosgenerales:

1. Aumentar en un 80% los medios a través de los cuales se promocionen y oferten los productos

propios de la agencia.

3. Incrementar en un 20% los ingresos de la agencia a través de la venta de los productos propios

con respecto al afio anterior.

Tabla: Plan de medios y acciones de comunicacion.

Acciones Generales para la Agencia de Viajes Havanatur Tour &Travel Varadero
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MATANZAS

Estrategia:

1- Solucionar los problemas generales que afectan la comunicacién en la entidad.

2- Facilitar los medios comunicativos de la agencia, potenciando el desarrollo de acciones a través de

la tecnologia.

3- Promover los productos propios de la agencia para estimular su venta a los clientes.

4- Destinar un responsable para el funcionamiento para darle fiabilidad a la implementacién y

cumplimiento de las acciones.

No.

Acciones

Responsable

Periodo

1

Adquirir medios audiovisuales,
que permitan mostrar a los
clientes videos promocionales
de diferentes destinos

turisticos del pais.

Grupo Havanatur (Casa
Matriz)

Durante el ano 2025

Establecer relaciones con los
medios de prensa, de forma
que la agencia tenga un
espacio para promocionar sus

productos.

Director

Durante el afio 2025

Crear una pagina web donde
el cliente pueda informarse
sobre todos los productos que

brinda la agencia.

Grupo Havanatur (Casa
Matriz)

Durante el ano 2025

Contratar a un trabajador para
la distribucién de plegables por
diferentes lugares del polo de

Varadero, donde haya mayor

Especialista en Gestidn
de los Recursos

Humanos (Especialista

Durante el ano 2025
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flujo de clientes. Principal)

5 Renovar la cartera de | Especialista en
productos de la Agencia. Comercializacion  del Durante el afio 2025
Producto Turistico

(Especialista Principal)

6 Plantear a la Casa Matriz que | Director

facilite los recursos para Durante el afio 2025

mejorar las acciones de

promocion.

7 Actualizar  los soportes | Grupo Havanatur (Casa
informativos 'y medios de | Matriz) Durante el afio 2025
promocion.

8 Realizar investigaciones sobre | Director y Especialista

las caracteristicas, intereses y | en Comercializacion del Durante el afio 2025

motivaciones de los principales | Producto Turistico
mercados. (Especialista Principal)
9 Brindar posibilidad de | Director

superacion a los trabajadores Durante el afio 2025

en cuanto a idiomas, marketing

y técnicas de comunicacion.

La revision bibliografica permitié determinar los elementos basicos por analizar con respecto a la
comunicaciéon promocional de una organizacion especifica. El diagnéstico inicial realizado permite
caracterizar la situacion actual en la Agencia de Viajes Havanatur Tour &Travel Varadero y se
identifican las principales debilidades que afectan la comercializacién de la entidad, siendo la de

mayor incidencia la carencia de estrategia de comunicacion. La fundamentacién y estructura de las
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acciones contenidas en la estrategia de comunicacion elaborada contribuiran al logro de un grupo de
beneficios relacionados con el incremento de los ingresos, la mejora de la imagen y mejoramiento de

la comunicacidn organizacional hacia los diferentes publicos internos y externos.
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