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DISENO DEL SISTEMA DE INFORMACION TURISTICA
PARA LA HABANA. EL SITCHA
Implementacién adaptada del Sistema de Informacién Turistica
de Asturias (SITA)
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Resumen: El conccimicnto profundo de las demandas y de la satisfaccitn de los visitantes de un destino contribuye de forma
signilicativa al éxito sostenido det turismo. Los sistemas de obtencidn y andlisis de informacin procedente de los turistas han sido desa-
rrollados en numerosos destinos turfstices. En este trabajo se muestra la creacidn de un sistema de informacion luristica para el destino
La Habana (SITCHA), coma Iransferencia tecnolagica del Sistema de Informacidn Turistica de Asturias (SITA). Se explica el contenido
de los cuestionarios aplicados, el cdlcuto de las muestras y se presentan de los resuitados alcanzados, como son las caracteristicas de los
visitantes n La Habana, en su conjunta y por los principaies mercados emisores, asi como el alto nivel de satisfaccién alcanzado con el
destino. Tembién se presentan las principales aplicaciones cientificas realizadas a partir de la informaci6n que se obtuvo, especialmente
los estudios de motivacién y preferencias v los de segmentacidn, Se afiaden los retos que existen en 12 aclualidad,
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- Abstract: Deep knowledge of the demand and satisfaction of a destination's visitors contributes, in a significant way, 1o the sustat-
ned success of tourism. Systems for researching and analyzing tourist information have been developed in several tourist destinations.
Int this work it is shown the creation of a Tourist Information System for Havana City, from the first contacts with the Tourist Information
System of Asturias (SITA) until the presentation of the results achieved, as well as the challenges thal have to be faced nowadays,
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1. INTRODUCCION

La disponibilidad de informacién fiable
para alcanzar una gestién con éxito de desti-
nos turfsticos se ha convertido en una nece-
sidad, méds que apremiante, en las condicio-
nes actuales de globalizacién y alta compe-
tencia. El turismo mueve hoy enormes can-
tidades humanas de los puntos emisores
hacia los destinos. EI conocimiento profun-
do de las necesidades, deseos, en definitiva,
de las demandas de estos flujos de visitan-
tes, asi como la satisfaccion que alcanzan
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con el destino visitado, se vuelven temas de
la mayor trascendencia, tanto para las admi-
nistraciones nacionales y regionales de tu-
rismo, como para el sector empresarial,

En 2003 se comenzé el disefio de un Sis-
tema de Informacion Turistica para Ja ciudad
de la Habana, en el marco de un convenio de
colaboracién entre la Universidad de La Ha-
bana, la Universidad de Oviedo y el Ayunta-
miento de Gijén. Este convenio tenfa por
objeto la trasferencia de conocimiento y la
asistencia técnica del Sistema de Informa-
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cién Turfstica de Asturias (SITA), proyecto
de mvestigacion de la Universidad de Ovie-
do, financiado desde 1996 por el Principado
de Asturias, para el desarrotlo de una meto-
dologia de estudio y andlisis de la actividad
turistica en La Habana.

Dicho convenio, permitié la realizacion de
reuniiones y seminarios de trabajo en la que
participaron tanto profesores de la Universi-
dad de Oviedo integrantes del SITA y profeso-
res del Centro de Estudios Turisticos (CE-
TUR), personal de la actuaimente denomina-
da Oficina Nacional de Informacion Turfstica,
de la Direccién de Comunicacién del Ministe-
rio de Turismo, del Instituto de Investigacio-
nes Econdmicas y de la Oficina Nacional de
Estadisticas de la Repriblica de Cuba.

A partir de los primeros seminarios, des-
de las instituciones cubanas se acordd crear
un Sistema de Informacidn Turistica para la
ciudad de la Habana (SITCHA), con el ob-
jeto de disefiar y llevar a cabo una operacién
estadistica para el andlisis y el estudio de la
demanda turistica.

2. LA INFORMACION TURISTICA
PARA LA GESTION DE DESTINOS:
REVISION DE LA LITERATURA

La bisqueda y procesamiento de infor-
macion ha sido asociada a la gestién eru-
presarial y, particularmente, al marketing
de empresas. La creacién de «sistemas de
informacion de marketing» fue propuesta
desde 1a década de los afnos 80, M4s cerca-
na a la actualidad, la aplicacion de los siste-
mas de informacién de marketing o merca-
dotecnia a entidades turisticas, fue tratada
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con amplitud por (Kotler et al., 1997). El
enfoque de estos autores estd basado en
considerar a la empresa turistica como el
elemento central. Sin embargo, el enfoque
de destino turfstico ha demostrado mayor
validez, en tanto los clientes demandan bie-
nes y servicios a variados tipos de empre-
$48, una vez que se han decidido a viajar a
uft destino especifico.

Uno de los ejemplos mds relevantes en la
literatura sobre la informacién de destinos
es el que se relaciona con la compra de via-
jes. Las fuentes de informacicén de los clien-
tes para efectuar sus compras de viaje son
variadas. Laws (2002) las resume en 8 gru-
pos. Sin embargo, comprobar la validez de
cada una de esas fuentes de informacicn,
para cada mercado en particular, es una la-
bor que también forma parte de las investj-
gaciones de informacién para la gestién t-
ristica. Y esto es una cuestién de extrema
importancia 1o solo para las empresas, sino
y basicamente, para los destinos turisticos.

El problema, centrado entonces en la in-
formacién sobre destinos, ha ido evolucio-
nando hacia las formas de conseguir infor-
macion segura y, al mismeo tiempo, viable
desde todos los puntos de vista (especial-
mente, econdmico). Al respecto Waber
(2000) sefalaba la necesidad de crear un
sistema de datos del turismo de cindad gue
permitiera la comparabilidad con los princi-
pales competidores.

A raiz de los resultados obtenidos por el
SITA (Valdés et al., 2002), ya se pone de
manifiesto el importante papel que desem-
pefian los sistemas de informacidn turfstica
en la deteccion de nuevas tendencias de ocio
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y turismo y se sefiala que Ja utilizacion de
fos sistemas de informacién en el turismo
permite contar con las informaciones nece-
sarias para evaluar, con mayor precision, el
comportamiento real de los clientes actuales
vy potenciales, conocer y valorar el impacto
del turismo en el destino asf como la estruc-
tura de la oferta turfstica tanto cuantitativa
como cualitativamente.

Wiober {2003) estudia la informacidn ne-
cesaria para la gestién turistica y las inserta
en un sistema de bases para las decisiones
de marketing. Un poco antes, Ritchie y Rit-
chie (2002) centraron su andlisis en la nece-
sidad de un buen sistema de informacidn de
marketing para destinos (SIMD) ejemplifi-
cado en el caso de la provincia de Alberta,
Canad4. Expresaron los dos diferentes usua-
rios finales de la informacién: el ente turisti-
co piiblico de 1a provincia y los operadores
turisticos focales. Aqui cabe sefialar la tras-
cendencia de Ia vinculacion de los sectores
piiblico y empresarial, rasgo tipico del desa-
rrollo de los destinos turfsticos, con mayor
preponderancia que en otros sectores eco-
noMmicos.

Enright y Newton (2005) destacan que
los sistemas de informacidn forman parte de
la gestién de destinos, junto a elementos ta-
les como la promocidn, organizacion de ac-
tividades de gestién y otros. Lo mismo ocu-
rre con Howie (2003} y Ejarque (2003) que
también destacan la trascendencia de los
sistemas de informacién para la gestin del
destino turistico. Asf pues, los sistemas de
informacién permiten también evaluar las
posibilidades de captacién de un mayor flu-
jo de turistas; conocer qué hacen los compe-
tidores; as{ como apoyar en el proceso de
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previsién y planificacién estratégica del tu-
rismo (Martin, 2004). La informacion pro-
veniente de estos sistemas puede ofrecer
sefiales de cambios y aspectos significativos
que indiquen ia necesidad de realizar inves-
tigaciones puntuales sobre determinados te-
mas (Martin, 2003, 2006 y 2009). Ademds,
teniendo en cuenta que el turismo es una ac-
tividad cada vez mds competitiva y uno de
los elementos importantes para tener €xito y
mantenerlo, estd en conocer con precisién
las opiniones que tienen los clientes actua-
fes sobre las ofertas generales que se les ha-
cen.

Las tendencias investigadoras mds mo-
dernas reflejan también la necesidad de pa-
sar a la gestién del conocimiento a nivel de
destinos. Pyo (2003) resalta cémo influye
esta gestidn a nivel de destinos en su com-
petitividad. Por otra parte, Schianetz er al.
(2007) introducen el concepto de «Learning
Tourism Destinations (LTD)» u organiza-
ciones de destinos con auto aprendizaje, uti-
lizando ademds, la modelacién de sisternas
dinamicos como herramienta para la imple-
mentacién y enlace del proceso de aprendi-
zaje colectivo, con amplia participacion de
los implicados ¢ actores.

Por todo lo anterior, los Sistemas de In-
formacién Turistica adquieren un papel fun-
damental, ya que constituyen una herra-
mienta importante para asumir 10s nuevos
retos del entorno, los cambios tecnolégicos,
lograr un mejor aprovechamiento de los re-
cursos materiales, mejorar el desempefio de
Ja actividad turistica y lograr el €xito de los
destinos turfsticos. Ello se hace cada vez
més patente, teniendo en cuenta las tenden-
cias actuales de los clientes a demandar via-
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jes cada vez mds personalizados y adapta-
dos a sus preferencias, el mayor conoci-
miento y facilidad de acceso que poseen a
fuentes de informacién disponible, su alto
nivel de experiencia en viajes, asf como por
el propio incremento de la competencia en-
tre los destinos.

Desde el punto de vista organizativo, los
sistemas de informacidn de destinos, en al-
gunos pafses, han formado parte de los tra-
bajos de las organizaciones de mercadotec-
nia o de gestion de destinos (OMD). La Or-
ganizacion Mundial de Turisme (WTO,
2004) ha estudiado la evolucién de estas or-
ganizaciones clasificindolas en tres niveles:
nacionales (parte de las Administraciones
Nacionales de Turismo); regionales/estata-
les-provinciales y las OMD de ciudades. En
los tres niveles, el estudio mostré que los
sistemas de informacién para la gestidén eran
utilizados en la mayoria de las entidades ¢n-
trevistadas y ademads con la proyeccion de
tenertos en funcionamiento en los préximos
tres afios. En otros destinos y regiones han
considerado la necesidad de recopilar, siste-
maéticamente, un conjunto de datos e infor-
maciones de sus visitantes y estructurarlos
en andlisis y publicaciones asequibles a los
actores del turismo, utilizando para ello ios
llamados «observatorios turfsticos». Estas
entidades, con variadas subordinaciones y
fuentes de financiacién, realizan encuestas y
andlisis dec informaciones tanto de la de-
manda como de la oferta. Uno de los prime-
ros fue el Observatorio Turfstico de la Ri-
viera Francesa que comenzé en 1984, de-
pendiente del Bur¢ Turistico de la regién,
que cuenta con un sistema de andlisis esta-
distico del destino (SST Touriscope). En la
década de los afios 90 y efi 1a década actual,
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han proliferado los observatorios. Se puede
mencionar que existen a niveles de paises,
por ejemplo Marruecos, creado en 2005 o
Italia, creado en 2007 (Nacca, 2010); en re-
giones, por ejemplo, Aquitania o Cataluiia,
asi como en destinos tales como Costa Do-
rada 0 Costa del Soi. Dentro del gran grupo
de observatorios estudiados, se deben desta-
car los resultados alcanzados por tres obser-
vatorios de Espaiia, que son el de las Islas
Baleares, el de Andalucia en su conjunto y
el Sistema de Informacién Turistica de As-
turias.

En resumen, la Iiteratura consultada indi-
ca tres conclusiones relevantes:

* La informacién es fundamental para
administraciones publicas y responsa-
bles de la gestién de los destinos y de
los recursos turfsticos, asi como para
las empresas localizadas en ellos.

* Las tecnologias modernas permiten
crear grandes bases de datos (dara
warehouse) y manejarlas de modo tal
{(data mining) que produzcan informa-
ci6n sumamente Util para la gestién de
destinos y de las empresas que allf radi-
can.

Una de las formas mds viables de cap-
tar informacién para la gestion de des-
tinos es la creacion de entidades del
tipo Sistemas de Informacién Turistica
u «observatorios turisticos».

3. EL SISTEMA DE INFORMACION
TURISTICA DE ASTURIAS (SITA)

El Sistema de Informacién Turfstica de
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Asturias (SITA), creado en 1996, se define
COMO «un Mecanismo permanente y sistema-
tizado de recopilacion, tratamiento, ordena-
cion y divulgacion de la informacion precisa
para los objetivos de planificacion, accion y
evaluacion turistica para los distintos agen-
tes turisticos piiblicos y empresariales de As-
turias» (utilizando las definiciones de An-
dreu et al. 1996 y Bigné et al., 2000, que se
resumen en Valdés et al., 2001). Con ¢l obje-
tivo de realizar un analisis integral del sector
turfstico del Principado de Asturias, desde un
punto de vista tanto estructural como coyun-
tural, &l SITA plantea lineas de investigacién
organizadas en cuatro bloques basicos de in-
formacidn, perfectamente complementarios
y sinérgicos: el andlisis de la demanda, el
andlisis de la oferta, el andlisis macroeconé-
mico de los impactos que genera la actividad
turistica, as{ como un drea de investigacion y
prospeccion en furismo.

Fsta informacién es necesaria tanto para
las administraciones pdblicas, por su labor
de regulacidn y planificacién de la activi-
dad, del territorio y de promocién turistica,
como para e! sector privado quien ha de
adoptar las estrategias empresariales mas
adecuadas (Valdés, 2010). Otro aspectc no
menos importante es la necesidad de cono-
cer el impacto econdmico del turismo en la
economia. Valdés et al. (2001) presentan un
modelo de estimacién econémica basado en
el andlisis input-output que toma como base
el gasto turfstico de los visitantes (turistas
de alojamiento colectivo o privado, asi
como excursionistas) durante su estancia en
el destino. A partir de este modelo se obtie-
nen los datos del impacto del turismo en
dieciséis ramas de actividad econdmica, di-
ferenciando entre efectos directos, indirec-
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tos e inducidos, evaluando el empleo gene-
rado segtin los tres tipos de efectos y distin-
guiendo ademds entre empleo asalariado y
auténomo.

La continua investigacién desarrollada
por ¢l equipo multidisciplinar del SITA per-
mite obtener interesantes resultados en la
investigacién turistica. En Valdés ef al.
(2007) se utilizan nuevas técnicas con mo-
delos no paramétricos para la estimacién
del gasto econémico que realizan los turis-
tas en destino a partir del gasto realizado en
el establecimiento de alojamiento colecti-
vo. En Torres et al. (2002) presentan una
solucién a los problemas y desventajas de
la recogida de informacién mediante en-
cuesta personal realizada a visitantes en
destino, desarrotlando una metodologia es-
tadistica que permite corregir los posibles
sesgos muestrales. También, dentro del
anélisis de un espacio socicecondémico y re-
lacionado con el turismo de ciudad y el tu-
rismo cultural, Valdés et al. (2004) sefialan
las principales lineas de actuacién para el
desarrollo de un sistema de informacion tu-
ristico en ciudades con una riqueza patri-
monial singular.

4. LA INFORMACION TURISTICA
AL INICIO DEL PROYECTO (2005)

La recogida de informacion acerca del
turismo en Cuba se venia realizando utili-
zando un conjunto de informaciones de base
recogidas mediante procedimientos estadfs-
ticos directos (datos de oferta hotelera, da-
tos de llegadas y datos migratorios) e indi-
rectos (mediante encuestas de satisfaccidn
realizadas en hoteles y en destinos).
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En Cuba, las principales entidades que
recopilaban informacién estadistica relacio-
nada con el turismo en esas fechas eran:

= La Oficina Nacional de Estadisticas
(ONE), perteneciente al Ministerio de
Economia y Planificacién. Se ocupaba
de un sistema de informacién que per-
mite conocer los principales resultados
de la actividad: ocupacién, tipos de
alojamientos, distribucién de las estan-
cias por el territorio nacional, ingresos
y otros datos de utilidad,

* La Direccion General de Inmigracién y
Extranjerfa (DGIE), perteneciente al
Ministerio del Interior: captaba Ia in-
formacion de las nacionalidades de vi-
sitantes por ltos puntos fronterizos del
pafs y algunas caracteristicas que de-
claran los propios viajeros.

El Instituto de Aerondutica Civil de
Cuba (IACQ), ofrecia los datos de las
llegadas de pasajeros por los aeropuer-
tos del pais y considera el tltimo puer-
to de embarque.

» La Oficina de Turismo de La Habana,
devenida posteriormente en Oficina
Nacional de Informacién Turfstica, del
Ministerio de Turismo que, comple-
menfariamente, encuestaba a los visi-
tantes para diferentes estudios especifi-
cos y especialmente para medir la satis-
faccion con el destino.

El desarrollo turfstico de Cuba ha sido
realmente acelerado desde 1988, en que se
definié al sector turistico como uno de los
principales captadores de divisas converti-

156

bles para Ia economia cubana. Desde 1988,
Cuba ha pasado, en el total del continente
americano, de ocupar el 23° lugar en el nd-
miero de llegadas y 21.° en el volumen de
ingresos, hasta el puesto 8.° en ambos indi-
cadores.

Enel Cuadro 1 se muestra el comportamien-
to de los principales indicadores del turismo
internacional que llega a Cuba.

Entre 1990 y 2009, las llegadas de visi-
tantes han crecido a una tasa anual promedio
del 10,19%, mientras que las pernoctaciones
lo hicieron a una tasa del 8,1% anual (medi-
da a partir de 1991). La estancia media, con-
secuentemente con otras experiencias inter-
nacionales de destinos de la regi6n caribefia,
se ha estabilizado en alrededor de una sema-
na. La disminucién del afo 2009 se corres-
ponde con la situacidn generada por la crisis
econémica y financiera internacional.

Los principales mercados emisores hacia
Cuba son: Canadd, Reino Unido, Italia, Es-
paiia, Alemania, Francia y México.

Las habitaciones disponibles para el tu-
rismo internacional han crecido de 12.300
(1990) hasta 47.500 (2008), para un creci-
miento promedio anual del 7,3%.

Se debe tener en cuenta que La Habana
constituye el segundo lugar del pafs en per-
noctaciones en el afio 2009, con 2,7 millo-
nes (el primero lo ocupa Matanzas, por si-
tuarse alli el destino Varadero, con 7.0 mi-
lones}. Sin embargo, las llegadas turfsticas
por el agropuerto internacional de la capital
s¢ distribuyen a lo largo del pafs y no siem-
pre permanecen en la capital.
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Cuadro 1
Turismo en Cuba 1985-2009
Afos Visitantes Incremento/ afio | Pernoctaciones | Incremente/ aio Estancia
(Pax) anterior (noches/pax) anterior meidia (dias)
1985 243,026 86 4% 2.908.719 ND. 11,9
1990 340,329 4 3% 3703412 N.D. 10,8
1991 424041 24 6% 3.908.910 5,5% 9.2
1992 460,610 8.6% 4.132.985 3,7% 29
1993 546.023 18.5% 5.144.992 24.5% 94
1994 619.218 13 4% 5.580.493 8.5% 90
1995 745495 204% 6.393.700 14 6% 8.5
1996 1.004.336 347% 7.430.995 162% 74
1997 1.170.083 16,5% 8.214.327 10,3% 7.0
1998 1.415.832 210% 10.095.472 229% 7.1
1999 1.602.781 13,2% 10.976.211 8.7% 68
2000 1.773.986 10,7% 11.557.396 53% 6,5
2001 1.774.541 0.0% 131.250.181 =2,1% 6.3
2002 1.686.162 -3,0% 10.486.228 ~-68% 6,2
2003 1.905.682 130% 12.684.290 21 0% 6.6
2004 20048572 7,5% 15.040.770 18.6% 73
2005 2.319.334 132% 15.525.404 3.2% 6,7
2006 2.220.567 —4 3% 15.627.726 0,7% 70
2007 2.152.221 —3,1% 15.031.576 —4.0% 70
2608 2.344.493 8.9% 16.422.082 9.3% 7.0
2009 2425.809 3,6% 16,276,825 —3.9% 6,7

Fuente: Oficina Nacionn] de Estadisticas, INTUR y MINTUR.

En este lapso de mds de veinte aiios, se
desarrollaron intentos parciales para obfe-
ner informacidén de los visitantes y lograr
una mayor efectividad en todes los destinos
turisticos de Cuba y, particularmente, la
Ciudad de la Habana. Por otra parte, las en-
cuestas aplicadas se realizaban de acuerdo a
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los intereses puntuales de las delegaciones
territoriales, hoteles y otras empresas turis-
ticas. Sin embargo, no se lograba homoge-
neidad en informaciones obtenidas a partir
de encuestas de similares objetivos, ni tam-
poco sistematicidad en su realizacién. En
sentido general, no se habfan formulado
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como elementos de un sistema de informa-
cién de la demanda.

Se reconocfa que Ia recopilacién y el
andlisis de la inforrmacién de los visitantes
era incompleta y, en algiin sentido, poco sis-
temdtica. Habfa rasgos, en la propia obten-
cién de datos, que podian estar desvirtuando
la realidad. El ejemplo mds palpable de este
hecho es la estadistica de llegadas de turis-
tas por nacionalidad. Se explica porque
siendo Canadd el principal emisor a Cuba y
tentendo una poblacion de inmigrantes muy
grande, éstos viajan siendo residentes en
Canadd, pero se recogian estadisticamente
como nacionales de otros muchos pafses,
con lo gue, en las estadfsticas de llegadas se
apreciaban cantidades (en algunos casos,
significativas) de viajeros de pafses muy le-
janos y de los que se sabe que no son turis-
tas bacta Cuba desde sus lugares nacionales,
sino desde su residencia en Canada.

La obtencidn de informacién acerca del
visitante siempre ha sido un objetivo funda-
mental de la Oficina de Informacion Torfsti-
ca de La Habana y también de la actual Ofi-
cina Nacional de Informacién Turistica. Por
tanto, el proyecto SITCHA se planteaba
como proposito obtener informacion sobre
los turistas internacionales que posibilitara
complementar las estadisticas que se tenfan
hasta ese momento, tenicndo en cuenta las
variables que no estin presentes en las esta-
disticas existentes. Ello motivé la necesidad
de desarrollar un proyecto internacional
conjunto para aplicar las experiencias del
Sistema de Informacién Turfstica de Asta-
rias en la creacidn del Sistema de Informa-
cién Turistica para la ciudad de La Habana
(SITCHA).
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5. METODOLOGIA DEL SITCHA

Desde el inicio se decidié elaborar una
recopilacién estadistica basada en una en-
cuesta personal a los visitantes extranjeros.
Para disefiar el cuestionario (que se estuvo
aplicando entre 2005 y 2008} se tuvieron en
cuenta tanto la experiencia del SITA asi
como la seleccidn de variables turisticas que
no se podian obtener por otras vias ya utili-
zadas en Cuba.

El cuestionario constd de 20 ftems y se
incluyeron las variables:

Repeticion: el andlisis de esta variable
permitid conocer la fidelidad con el destino.

Medios y vias de comunicacién por los
cudles los visitantes se enteraban de 1a exis-
tencia del destino; lo que permitié analizar
la efectividad de cada nno de ellos en cada
uno de los mercados.

Motivaciones de viaje para valorar la
importancia del turismo de negocios y de
otras motivaciones en la visita al destino.

Organizacion del viaje: permitié cono-
cer las caracteristicas de los turistas asf
como la efectividad del trabajo de las agen-
cias para con el destino..

Composicién y némero de integrantes
del grupo de viaje: ambas variables descri-
ben las caracteristicas de los visitantes asf
como de las potencialidades del destino
para grupos.

Valoracion de aspectos del destino
(seguridad; taxis; precios; gastronomia y
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restauracién; valores histdrico-culturales;
oferta comezcial; y trato de la poblacién).
Se consideré a su vez en otros dos {tems
que era lo que més gusta y lo que menos
gusta del destino y en un tiltimo item la
satisfaccién general con el destino. Estas
4 preguntas en conjunto, posibilitaron ana-
Jizar la imagen que €l destino se construye
de sf mismo y el andlisis de la satisfaccidn
de los visitantes con el destino, A su vez
funcionaron como preguntas de control
dentro del cuestionario; ya que a partir de
su coincidencia o discrepancia, se puede
inferir 1a veracidad de las respuestas obte-
nidas.

Informaciéon turistica obienida en el
destino: permitié analizar la efectividad y
el uso que se¢ le.da a las distintas vias de
comunicacién en la ciudad.

Tipo y nombre del alojamiento: el tipo
permitié clasificar a fa clientela segiin su
poder adquisitivo y el nombre para precisar
que fuesen clientes alojados en la Ciudad de
la Habana.

Actividades desarrolladas en el desti-
ne: permitié conocer las actividades practi-
cadas por los visitantes y concluir sobre la
buisqueda de insatisfacciones por falia de
oferta.

Gastos: posibilitd caracterizar a los visi-
tantes y calcular una estimacién de cudles
podrian ser los ingresos del destino en su
conjunto.

Estancia: contribuyé a la caracteriza-

cioén de los visitantes del destino y por los
diferentes mercados.
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Intencion de regresar e intencion de
vigitar otro destino dentro del pais: per-
mitid conocer sobre la fidelidad de los clien-
tes de conjunto con el andlisis de la repeti-
ci6n, asi como la atractividad de Ia ciudad y
de otros lugares en Cuba.

Datos socio-demograficos (sexo, edad,
pafs, ciudad de residencia, nacionalidad,
ocupacidn, e ingresos anuales): permitieron
caracterizar a los visitantes, haciendo la di-
ferenciacién por mercados y a la vez rela-
cionar estas variables con las respectivas
respuestas en el resto de las preguntas.

Por dltimo, se dio la posibilidad a los en-
cuestados de agregar cualquier comentario
0 sugerencia, permitiendo de esta manera
abrir atin mds el instrumento vtilizado, para
obtener informacion sobre otros aspectos
gue no fueron tenidos en cuenta inicialmen-
te pero que pudieran ser de interés tanto
para los visitantes como para las entidades
turisticas.

En el afio 2009, se llevd a cabo un proce-
so de analisis de los resultados hasta el mo-
mento. Se considerd 1a necesidad de utilizar
un instrumento que comprendiera menos
items y facilitara su aplicacién a los visitan-
tes que colaboraban respondiendo el cues-
tionario. Este proceso concluyd con la deci-
sidn de modificar el cuestionario donde se
mantuve la variable medios y vias de co-
municacién por los cudles los visitantes se
informaban sobre el destino, incluyendo en
este ftem la variable repeticién, pero solo
podia obtener dos valores {(si o no). Se man-
tuvo la variable informacién turistica ob-
tenida en el destino y se agregd una nueva
que comprendia la informacion turistica
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sobre el destino sin diferenciar el lugar don-
de fue obtenida. Se mantuvieron los ftems de
satisfaccion general con ¢l destino y valo-
racién de un grupo de aspectos del desti-
no, esta Ultima fue enriquecida con nuevos
elementos, los que se obtuvieron después de
un proceso de agrupantiento de las respues-
tas obtenidas en las preguntas abiertas del
cuestionario que se habia aplicade en los
afios anteriores. Los clementos incluidos
fueron: monumentos, valores arquitectSni-
cos de la ciudad, variedad y riqueza cultural
de sus museos, celebraciones populares, di-
versidad de cines y teatros, calidad del aloja-
miento, higiene, servicio en el aeropuerto,
playas, cultura y forma de vida de la pobla-
cion, variedad de centros nocturnos, activi-
dades deportivas, excursiones, festivales y
conciertos, parques de diversiones, parques
y éreas naturales ¢ infraestructura vial. La
nueva pregunta que quedd conformada no
solo posibilité la obtencidn de la informa-
cién que se proponfa la anterior encuesta
sino también permitié conocer sobre otras
actividades realizadas por los visitantes.

Se mantuvieron de manera exactamente
igual los ftems relacionados con [a inten-
cién de regresar a La Habana y de visitar
otro destino dentro del pais. La estructura
de los datos socio-demograficos solicitados
quedd de Ia signiente manera: sexo, edad,
pais, nacionalidad, y ocupacidn; se elimind
el lugar de residencia ya que las respuestas
eran nuy variadas y no [acilitaban el proce-
samiento estadistico y se eliming los ingre-
sos anuales ya que el porcentaje de respues-
tas para esta pregunta era muy bajo y por
tanto no estaba cumpliendo con su objetivo.

El nuevo instrumento (cuestionario) en
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su conjunto demostrd ser mds viable tanto
en la aplicacion (para encuestados y encues-
tadores) como en el procesamiento estadis-
tico de la informacién obtenida, aunque no
es menos cierto gue disminuyé la variedad
de informacion disponible.

La muestra para cada afio se estim6 a par-
tir de las llegadas de turistas internacionales
a la ciudad, y posteriormente se dividid en
estratos, teniendo en cuenta las nacionalida-
des de los visitantes y los mercados princi-
pales del destino. La informacién necesaria
parael cdlculo de Ta muestra y su consecuen-
te estratificacién fue proporcionada por la
Oficina Nacional de Estadisticas (ONE) del
Ministerio de Economia y Planificacién y 1a
Oficina de Informacién Turistica de La Ha-
bana perteneciente al Ministerio de Turismo.

En el Cuadro 2 aparecen los distintos pa-
rametros que se utilizaron para el cdlculo de
la muestra en cada uno de los afics. En ge-
neral, la muestra diferenciaba si el turista
internacional encuestado estaba alojado en
La Habana, pudiendo darse casos personas
que estuviesen de excursion en la ciudad.
En esta situacion se excluyeron de ta mues-
tra para mantener solo los clientes alojados
en el destino en estudio. Sin embargo, ca-
racterizar la demanda de los excursionistas
€S Un aspecto a considerar en una investiga-
cién posterior.

Las encuestas se aplicaron en 5 zonas:
Aeropuerto, Playas del Este, Miramar, Ve-
dado y Habana-Colonial selecciondndose
13 hoteles de estas zonas. La realizacion de
cuestionarios por zonas se mantuvo en for-
ma proporcional a las pernoctaciones por
nacicnalidades en cada una de ellas.
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Cuadro 2
Parametros de la muestra

2005 2006 2007 20608 2009
Tamafio muestra 2.135 4993 2.228 1.982 1420
Coeficiente variacién 9% 11% 10% 8% 8%
Nivel de confianza 5% 95% 95% 95% 95%
Error muestral 3.5% 2.25% 4 0% 2,05 5%
Temporada Baja Alta Baja Alta Alta

Fuente: SITCHA.

El trabajo de campo fue realizado por es-
tudiantes de la Licenciatura en Turismo,
junto a un grupo de profesores, en el perfo-
do planificado para sus précticas laborales.
Los grupos creados también colaboraron en
la creacién de las tablas de datos primarios
v en el procesamiento y andlisis de la infor-
macion.

6. RESULTADOS DE LA
APLICACION DEL SITCHA

Se considerd el nivel de fidelidad como
aceptable a partir del tamafic de la muestra
que respondié estar en su tercera o mds visi-
ta a La Habana, que fue de algo mds de un
17% en los dltimos tres afios. El valor ha
tenido un comportamiento creciente, signo
de satisfaccién con el destino, independien-
ternente de gue en el afio 2009 tuvo una dis-
minucién derivado de la crisis internacional
{Cuadro 3).

Las fuenies de informacién en origen,
para la toma de la decisién del primer viaje,
han variado a lo largo de los afios analizados.
La principal fuente sigue siendo la recomen-
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dacién o comentarios de familiares y ami-
gos. De ahi 1a necesidad de lograr amplia
satisfaccién en los visitantes actuales para
conquistar a los visitantes potenciales. En se-
gundo lugar se encuentra la publicidad y lue-
go las informaciones de agencias de viajes,
que han perdido peso en el lapso considera-
do. Esto tiene varias explicaciones, pero la
mds significativa es que la venta en agencias
estd mds determinada por los mdrgenes que
ofrecen los tour operadores y por los desti-
nos de moda. Evidentemente, las informa-
clones e invitaciones de entidades cubanas
estdn desapareciendo, mientras que las fuen-
tes informativas de organizaciones o asocia-
ciones a las que el cliente pertenece, crecen,
pero no son significativas (Cuadro 4).

Un desglose de los principales medios
publicitarios se muestra en la siguiente. Es
un hecho innegable de nuestra época que In-
ternet es una de las principales fuentes m-
formativas para los viajes. Las revistas de-
crecen y los periddicos crecen, aungue no
tienen la misma significacién e importancia.
La baja inversion en radio y television que
el sector turfstico cubano ha hecho en los
mercados emisores, puede ser la causa de
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Cuadro 3
Repeticion de visitas a La Habana (%)
2005 2006 20077 2008 2009
Dos veces i4.5 17.2 185 155 15,1
De tres a cinco ocasiones 5.8 5,6 5.6 79 7.7
Mas de cinco veces 84 103 89 99 96
Clientela fiel (3 o mds veces) 142 159 17,5 17,8 17.3
Turismo que repite viaje 429 490 33,5 51,1 496
Fuente: SITCHA.
Cuadro 4
Fuentes de informacién para la primera visita (%)
200658 2006 2007 2008 2009
Recomenduaciones 44 8 50,8 44 4 45.5 332
Por anuncios publicitarios 30,1 246 31,5 33,7 22,1
E; organizaciones 35 5.8 53 6.6 7.8
Por entidades cubanas 4.5 29 35 1R 29
Por Agencia de Viajes 15,1 159 154 124 140

Fuente: SITCHA.

que estos importantes medios de comunica-
ci6n no sean relevantes como fuentes de in-
formaci6n para viajar por vez primera a La
Habana (Cuadro 5).

Lo mds significativo no es que la mayor
parte de los turistas vengan de vacaciones,
sino que estdn disminuyendo los otros moti-
vos de viaje, particularmente los negocios,
congresos y ferias. Esto se relaciona con la
concentracién del comercio exterior de
Cuba en paises que, como Venezuela o Chi-
n4, no son grandes emisores de turistas ha-
cia La Habana (Cuadro 6).
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La organizacién del viaje muestra una
caracteristica poco apreciada en el turismo
cubano que es el alto peso de viajeros que
organizan sus viajes de forma independien-
fe, es decir, sin la participacion de las agen-
cias de viajes (Cuadro 7).

Aunque con dificultades en la formula-
cidn de la pregunta, dado que no se aprecia
bien el viaje en pareja, se destaca que los
viajes a La Habana son realizados en gru-
pos de amigos, en una tercera parte y, en
segundo lugar, en viajes de familia (Cua-
dro 8).
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Cuadro 5
Informacion obtenida a través de la publicidad (%)
2045 2006 2007 2048 2069
En revistas 235 223 223 214 212
En periddicos 9.1 8.8 8.8 12,1 123
En vallas publicitarias 3.8 53 33 2.8 39
En radio y televisidn 13,7 12,1 12,1 104 10,2
En Internet 359 38,7 387 3886 462
Otros 139 12,7 127 144 12,4
Fuente: SITCHA,
Cuadro 6
Motivacion de viaje (%)
2005 2086 2007 2008
Vacaciones/Ocio 78,8 80,3 800 84,6
Trabajo y Negocios 6.1 6.2 43 44
Congresos y Ferias 4.6 30 2.3 24
Visita a familiares o amigos 24 33 49 256
Estudios 4,1 36 438 32
Tratamiento de salud 09 1.0 1,1 05
Motivos religiosos 10 07 0.8 0,7
Competencias deportivas 0.3 0.3 04 0,1
Otro 14 16 15 15
Fuente: SITCHA.
Cuadro 7
Organizacion del viaje (%)
2005 2086 2007 2008
Viajero independiente 360 375 50,0 448
Através de una Agencia de Viajes 57,6 3533 45,3 48,5
A través de organizacién ¢ empresa 53 6,7 39 54
Otras vias 1,1 0,5 0.3 1.2

Fucnte: STFCHA,

Estudios Turisticos, n.° 189 (2011)
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Cuadro 8
Composicion del Grupo de Viaje (%)

2005 2006 2007 2008
Solo 152 223 249 154
Con la familia 336 282 32.1 278
Con amigos 3t3 279 264 327
Con tamiliares y amigos 69 94 .1 109
Con compafieros de trabajo 438 6.9 40 38
Otro o 8.2 53 36 54

Fueme: SITCHA.

Para los que sefialaron que viajaban en
grupos (més de 2 personas) se les pregunté
cudntos integrantes tenfa su grupo, La difi-
cultad anterior pudiera pensarse que se re-
suelve al demostrarse que los grupos de dos
personas alcanzan casi fa mitad de los tama-
fios de grupes. Sin embargo, no siempre el
grupo de dos personas significa que sean pa-
reja (Cuadro 9)

El cuadro siguiente expresa un criterio
de satisfaccidn con los atributos del destino
(valores de | a 5), pero desde el punto de
vista de la relacién expectativas-resultado
logrado ¢n el destino f.a Habana. Los en-
cuestados debfan poner el valor | cuando
correspondiese a «peor de lo que esperaba,
el valor 2 a «menos de o que esperabax, el
valor 3 a «lo que esperaba», el valor 4 a
«mas de lo que esperaba» y el valor 5 a
«mucho mds de fo que esperaba». Como re-
sultado se obtuvo que los atributos mejor
considerados (agregando las respuestas por-
centuales que fueron calificados con 4 y 5)
fueron la seguridad del destino, los valores
histéricos-culturales y el trato de la pobla-
cion (Cuadro 10).
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Las {uentes de informacién en el destino se
encuentran diversificadas. Sin embargo, los
gufas turfsticos, que acompafan a los grupos
en casi todo momento, son la principal fuente
informativa de los visitantes a La Habana.
Como en cualquier ofra lugar, los hoteles son
fuentes informativas vatiosas (Cuadro 11).

Se estd produciendo un fenémeno evi-
dente de trasvase de clientes de los hoteles
hacia las viviendas particulares que alquilan
habitaciones (con y sin comidas). Es un pro-
ceso l6gico si se tiene en cuenta gue los pre-
cios en estos lugares son menores que en los
hoteles y los servicios, aungque minimos,
son aceptables. En un momento de crisis se
obliga a comprar a precios menores. Por
otra parte, los propietarios de alojamientos
en renta realizan un marketing agresivo, te-
niendo en cuenta que Jas economias familia-
res disponen, en esta forma de aprovecha-
miento de sus espacios libres, de una fuente
de ingresos en divisas que les permite vivir
méas desahogadamente. La caracterizacién
de los turistas que se alojan en casas parti-
culares es una tarea que dard continuidad al
trabajo realizado (Cuadro 12).
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Cuadro 9
Namero de integrantes del Grupo (%)

Personas 2605 2006 2007 2008

2 454 42,8 446 498

3 158 16,3 216 14,7

4 13,6 12,1 [55 12,6

5 7.6 55 7.6 6,1

6 39 472 28 36

Mis de 6 13.7 19,1 7.9 132

Fuente: SITCHA.
Cuadro 10
Satisfaccién-expectativas de atributos del destino (%)

2005 2006 2007 2008 2009
Diversién 592 50,7 66.5 68,8 584
Seguridad 78.3 724 73,7 840 85,2
Servicio de taxis 61,7 53,8 6l.8 5956 60,6
Nivel de precios 226 28, 319 402 360
Gastronomia y restauracién 435 440 48,6 44 7 45 8
Valores histérico-culturales g44 18,1 RE.1 893 gl4
QOferla comercial 265 329 358 311 31,2
Trato de 1a poblacidn 79,1 816 81,7 82.3 86,2

Fuenie: SITCHA.

El valor histérico y cultural de La Haba-
na y, especialmente, de su Centro Histérico,
es un atractivo de indudable poder para los
visitantes a esta ciudad. Comer fuera de los
hoteles es tipico de los visitantes mayorifa-
rios del destino (como son los espafioles y
los mexicanos) y resulta otro elemento a
destacar. Curiosamente, aunque la playa de
la capital se encuentra a unos 20 km del cen-
tro de la cindad, la mitad de los que la visi-
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tan también aprovechan las bondades del
turismo de sol y playa, presentes en la cli-
matolog{a y recursos naturales de la provin-
cia (Cuadro 13).

El nivel de satisfaccién general con el
destino ha ido creciendo a lo largo de 1a eta-
pa estudiada, con mas del 90 por ciento en-
tre satisfechos y muy satisfechos con el des-
tino (Cuadro 14).
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Cuadro 11
Informacion en destino (%, posibles mas de una respuesta)
2005 2006 2807 2008 2009
Oficina de Informacién Turistica 8.3 80 82 80 89
Burd de Turismo 9.1 12,3 107 18,5 10,4
Agencia Receptiva 207 95 i53 15,0 15,7
Amigos 7.8 304 189 18.5 184
Hotel 248 228 240 234 239
Gufas Turisticos 293 265 28.1 274 299
Otros 20,7 [7.5 19,3 18.8 174
Fuente: SITCHA .
Cuadro 12
Tipologia de alojamiento (%)
2605 2066 2007 2608
En hoetel tradicional 71.6 67,3 380 563
En hotel en régimen todo incluido 69 10,1 10,6 3.9
Casa particular 215 224 3l4 318

Fuente: SITCHA..

Las caracterfsticas de los encuestados se
muestran a.continuacién. Los datos revelan al-
gunas contradicciones con lo que se considera
cierto en algunos paises sobre los turistas que
visitan La Habana. Primneramente, se trata de fa
proporcién por sexos, normalmente equilibra-
da, mientras la creencia pudiera ser que a La
Habana vienen hombres solos en absoluta ma-
yorfa. En segundo lugar, se encuentran las eda-
des: el mayor porcentaje de los encuestados
(més del 50%) estd comprendido entre las eda-
des de menores de 30 afios y entre 30 y 40
afos, en contraste con que la idea, generalizada
en cierta medida, de que la mayorfa de los tu-
ristas que visitan el destino son mayores de 60
afios. En cuanto a las ocupaciones se confirma
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que los empleados, profesionales liberales y
estudiantes son los fres segmentos de mercado
que m4s acceden a la capital de Cuba. Los tu-
ristas que visitan el destino tienen ingresos
anuales entre menos de 25.000 délares y més
de 50.000 délares por persona empleada, lo
cual se corresponde con el tipo de ocupacidn
de los que mas visitan el destino (Cuadro 15).

7. CONCLUSIONES

El principal logro es haber implementa-
do el sistema de informacién turfstica para
la ciudad de la Habana, a partir de la trans-
ferencia tecnoldgica otorgada a la Universi-
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Cuadro 13
Actividades desarrolladas (%), posible mas de una respuesta
2005 2006 2007 2008
Ir a la playa 54,7 464 502 498
Excursiones o visitas contratadas 328 36,3 338 313
Ir de compras 315 392 339 35.8
Pasear por la ciudad 796 784 72,6 79,2
Museos y monumentos 528 353 56,9 61,6
Lugares histéricos 539 347 62,6 670
Restaurantes 55.1 62,7 595 673
Cabarets y discotecas 32,1 394 393 370
Teatros u otra instalacién cultural 17.0 18,8 222 21,1
Qtras actividades 16,8 18,5 17.7 16,1
Quedarse en el establecimiento 3,1 108 10.7 11,0
Fuente:; SITCHA.
Cuadro 14
Satisfaccion general con el destino (%)
2065 2006 2007 2008 2009
Muy satisfecho 253 30,3 293 41,8 404
Satisfecho 39,2 569 5838 510 523
Medianamente satisfecho 123 I3 11,2 6,1 6,2
Insatisfecho 32 1.5 0,7 il 1,1

Fuente: SITCHA,

dad de la Habana por el Sistema de Infor-
macién Turistica de Asturias de la Universi-
dad de Oviedo y del Principado de Asturias,
auspiciado y financiado por el Excelentisi-
mo Ayuntamiento de Gijon. Se han probado
los instrumentos de trabajo para la recogida
y procesamiento de la informacion de los
visitantes. Al conocerse mejor las caracte-
risticas de los mercados y de la demanda, se
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han tomado y se seguirdn tomando medidas
para hacer mas coherente la oferta a la de-
manda existente. Esta ha sido y es la respon-
sabilidad de la Administracion y de las em-
presas turfsticas,

Las experiencias alcanzadas han permiti-

do evaluar restricciones y dificuliades en el
SITCHA. En primer lugar, el cuestionario
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Cuadro 15
Caracteristicas de los encuestados (%)
[ 2005 | 2006 | 2000 | 2008 | 200
Sexo
Masculino 36,1 59.1 55,8 53,9 509
Femenino 435 409 442 46,1 49,1
Edad
Menos de 30 afios 397 268 425 31,1 35,6
De 30 a 40 afios 30,7 273 30,3 222 21,1
Mis de 40 hasta 30 ados 18,5 218 164 19,1 16,9
Mas de 50 hasta 60 afios 86 16,2 78 16,7 159
Mais de 60 afios 2.6 79 3,1 10,8 10.44
Ocupacién
Empleado 354 31,6 344 297 347
Obrero 44 6,1 105 7.2 58
Estudiante 84 | 116 173 143 20,9
Ejecutivo 7.1 6,8 8.7 6,3 7.2
Empresario 0.6 8.9 8,7 91 7.1
Profesidn liberal 10, 12.8 77 11,6 12,2
Cuenta propia 4.7 92 55 96 8.5
Otra ocupacion 10,3 13,1 72 12,3 36
Ingresos anuales en ddlares
Menos de 15000 I 2s4 238 242 232 252
De 15.001 a 25000 28,2 226 2772 184 19,5
De 25.001 a 35000 19.6 189 214 170 16,4
De 35001 a 50,000 119 16,7 136 16,7 153
Mas de 50.000 119 18,0 136 24,8 236
Fuente: SITCHA.
utilizado hasta 2008 resulté algo extenso, Algunas preguntas deben variarse (fideli-
combinando preguntas con diferentes obje- dad, motivaciones por propésitos de viaje,
tivos. El aplicado en 2009 disminuyd en incluir parejas en composicién de grupos,
cantidad de peguntas, pero dejé demasiadas mejorar términos utilizados internacional-
cuestiones sin investigar, por o que fuc re- mente en cuanto a la informacion del desti-
levado y no se repiti6 esta experiencia. no, afiadir categorias de hoteles, reformular
168 Estudios Turisticos, n.” 189 (2011)
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lo referente a gastos, rehacer datos de los
encuestados en cuanto a ocupaciones y dis-
minuir rangos de ingresos anuales). Se re-
quiere el disefio de una base de datos mds
integral y su posterior explotacién. Falt6
una vinculacién completa de las estadisticas
de oferta, captadas por la Oficina Nacional
de Estadfsticas, en el andlisis de coherencia
con la demanda.

A partir de estas experiencias, las pro-
puestas de mejora deben encaminarse al
desgiose de la encuesta {inica en varios
cuestionarios por temdticas: caracterizacion
de clientela actual, propésitos de viaje, gas-
tos, satisfaccién e imagen. El proceso de
captacién debe ser ampliado temporalmente
(encuestas mensuales) y espacialmente (to-
dos los destinos importantes del pais). Para
ello, se deberdn crear los equipos de trabajo

con los sistemas automatizados que puedan.

asumir el proceso de tales cantidades de da-
tos.

También debe perfilarse la estratificacion
de las muestras para fograr estudios y obje-
tivos especificos (como los infereses de los
excursionistas en la ciudad o de los alojados
en casas particulares). Se deben continuar
los estudios compiementarios para una me-
jor segmentacién (aplicar técnicas de clus-
ters y segmentacidn por beneficios, usando
redes neuronales artificiales) y combinar los
andlisis de oferta de la Oficina Nacional de
Estadfsticas con los anélisis de demanda de
SITCHA, en un sistema linico.

Aunque la técnica de encuestas tiene ya
mds de 80 afios de uso, mantiene su vigen-
cia como instrumento de investigacion so-
cial y resulta imprescindible aplicarla para
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el andlisis de demanda de los destinos turis-
ticos. Con este trabajo se ha demostrado el
nivel de satisfaccion general con la oferta y
los puntos débiles que se deben mejorar en
el destino.

Se requiere dar continuidad a Ia investiga-
¢ién, en la nueva fase, ¢ instrumentar las me-
didas propuestas, incluyendo la creacidn de
un érgano permanente para la ampliacion de
los estudios, tanto en fo espacial como en lo
temporal.
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