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RESUMEN

El crucerismo es la modalidad turistica de mas rapido crecimiento, y dentro de las principales
zonas donde se desarrolla, el Caribe se consolida como el destino de mayor frecuencia.
Cuba presenta condiciones favorables para el desarrollo sustentable de esta actividad,
donde juegan un papel fundamental las agencias de viajes y los servicios que ofrecen a
compafias de cruceros y cruceristas. Precisamente, la Sucursal Occidente de la Agencia
Viajes Cubanacan en la ultima temporada ha mantenido un bajo rendimiento tanto en la
cantidad de cruceristas atendidos como en los ingresos alcanzados. Por tanto, se realiz6é un
estudio para determinar los factores que inciden en esta situacion a fin de proponer acciones
para revertirla. Para ello, se aplicé un procedimiento de diagndstico a partir de entrevistas a
especialistas, encuestas a los clientes externos y la consulta a los documentos oficiales de
la Sucursal, para lo que se emplearon otras herramientas como el andlisis de las cinco
fuerzas de Porter, el diagrama de Pareto y la matriz DAFO con impactos cruzados. Esto

permitié conocer los principales factores que afectan el desempefio de la Sucursal Occidente
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de la Agencia Viajes Cubanacan, mejoras que contribuyeran a revertir la situacién actual de

la entidad con respecto a la atencién a compafiias de cruceros y cruceristas.

Palabras clave: agencia de viajes, cruceristas, mejoras, cruceros, ingresos.

ABSTRACT

Cruise activity is the fastest growing tourism modality, and within the main areas where it is
developed, the Caribbean is consolidated as the most frequent destination. Cuba presents
favorable conditions for the sustainable development of this activity, where travel agencies
and the services offered to cruise and cruise passengers play a fundamental role. Precisely
the Western Branch of the Travel agency “Cubanacan” in the last season has maintained a
low performance in both the number of cruise passengers served and the revenues achieved.
Therefore, a study was conducted to determine the factors that affect this situation in order
to propose actions to reverse it. To do this, a diagnostic procedure was applied based on
interviews with specialists, external customers and consultation of the official documents of
the Branch, on which other tools were used, such as the analysis of Porter's five forces, the
Pareto diagram and the SWOT matrix with crossed impacts. This allowed to know the main
factors that affect the performance of the Western Branch of the Travel Agency “Cubanacan”,
improvements that contribute to revert the current situation of the entity with respect to the

attention to cruise companies and cruise passengers.

Keywords: Travel agency, Cruise Passengers, Cruises, Income

INTRODUCCION

El turismo constituye en la actualidad una actividad econdmica de gran relevancia a nivel
internacional. EI mismo tiene un caracter dinamico e integrador de diferentes sectores de la
economia, especialmente al sector del transporte. La combinacién sinérgica de estas dos
actividades ha dado como resultado el desarrollo amplio y sostenido de una modalidad

turistica bien importante: el turismo de Cruceros.

Precisamente la region del Caribe cuenta con un gran posicionamiento dentro del turismo de
Cruceros siendo lider mundial, tomando en cuenta que tiene los mayores indices de visitas
turisticas del mundo. Segun la revista Caribbean News Digital (s/a), la region caribefia recibe
anualmente un promedio de 50 mil embarcaciones de todo tipo y se estima que

aproximadamente el 60% de los pasajeros de crucero visitan el Caribe.
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A pesar de que Cuba es un actor significativo para el desarrollo del turismo en la region, el
namero de cruceristas recibidos es considerablemente inferior al de otros paises del area.
El mercado norteamericano, es el principal emisor dentro de esta modalidad, y aunque
persisten las restricciones del bloqueo, desde el afio 2016 han comenzado a operar en la
Isla importantes compafiias estadounidenses como son: Carnival Cruises, Norwegian Cruise

Line y Royal Caribbean Cruises.

Cubanacan Viajes, es una de las principales agencias de viajes del pais, siendo un receptivo
con mas de 20 afos de presencia en el mercado. Cuenta ademas con el privilegio de tener
contratos exclusivos con las principales lineas de cruceros de origen europeo que operan en
el pais, MSC Cruceros, Crystal Cruises. A pesar de ello, los ingresos y el nUmero de
cruceristas son inferiores al deseado por la agencia. Segun el Reporte de Analisis de Gestién
Comercial de Excursiones, realizado en noviembre de 2018, se crecio con respecto al 2017
y 2016 en el numero de pax y los ingresos; sin embargo, no se logré cumplir el plan

acumulado para esos afios.

En el analisis anterior se adjudica, en buena medida este resultado, al bajo rendimiento de
las ventas en los cruceros con los que ya se tienen contratos, asi como la no entrada de
otros dos que estaban planificados. Por lo que se plantea como objetivo de la investigacién:
Proponer acciones que permitan a la Sucursal Occidente de la Agencia Viajes Cubanacan

mejorar el nUmero de cruceristas e ingresos.

REVISION TEORICA
Aproximaciones al turismo de cruceros y la gestion del mismo desde las agencias de

viagjes.

El paso del tiempo y la evolucion de las tecnologias han generado cambios sustanciales en
el desarrollo de esta actividad, tanto en el nivel de implicacién de los consumidores, como
en la manera en que las empresas se relacionan contractualmente y se adaptan a las nuevas
condiciones; todo lo cual ha provocado que el fenbmeno sea mas complejo en la actualidad.
De acuerdo con la naturaleza y caracteristicas de los fendmenos que se desarrollan
mediante el turismo, el mismo ha quedado dividido en diversas modalidades: cultural, sol y

playa, naturaleza, nautica y de salud (Ayala, 2014).

Precisamente el turismo nautico se puede entender, como un conjunto de relaciones entre

personas, surgidas al efectuar un viaje y, con la caracteristica de que la principal motivacion
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es la realizacion de actividades nauticas, con animo recreativo o deportivo, y realizadas en
grandes masas de agua, como el mar, los rios y los lagos. El recurso es la instalacién nautica

de recreo (Mustelier, 2015).

Para Yi (2018), el turismo de cruceros, por definicion, es una sub-modalidad turistica incluida
en el turismo nautico, si se clasifica basandose fundamentalmente en el tipo de actividad
nautica que el turista realiza en su tiempo libre, dedicado a las vacaciones. Siguiendo a este
autor, el crucerismo se caracteriza por el uso de grandes embarcaciones para el transporte
de pasajeros. Estos pasajeros se pueden considerar turistas nauticos, ya que la navegacion
en el barco de una compairiia de cruceros turisticos es a todos los efectos una actividad
nautica, si bien se distingue por su enfoque orientado fundamentalmente al ocio y la

recreacion, alejado de planteamientos activos como el deportivo (Association, 2004).

Debido al gran alcance que posee el turismo de cruceros, otros autores lo clasifican como
una modalidad por si mismo. Tal es el caso de Perell6 (2006) quienes definen que es un tipo
de turismo con el que se obtiene un importante volumen de negocio considerando los gastos
de los turistas, de la tripulacion y el aprovisionamiento del buque, por lo que permite una

mejor redistribucion de la riqueza en la localidad que pueda llegar a acogerlo.

Dentro de este escenario mundial, un nimero relativamente reducido de compafias de
cruceros, compiten en diferentes formas por cuotas de mercado, desarrollando estrategias
comerciales innovadoras e invirtiendo presupuestos multimillonarios en la investigacion y
desarrollo de novedosos buques, capaces de combinar la elegancia de espacios habitables
de alta calidad, con los mas modernos conceptos técnicos para proporcionar estabilidad a

estos nuevos hoteles flotantes.

De acuerdo con el Cruise Industry Outlook (2018), ofrecido por la Asociacion Internacional
de Compaiiias de Cruceros, el principal mercado emisor de cruceristas es Estados Unidos.
En términos generales, el producto crucero proporciona altos niveles de satisfaccion. La
mayoria de las personas que realizan un viaje en crucero se convierten, posteriormente, en
clientes reincidentes. Una tendencia actual en la demanda turistica es el aumento de las
compras directas, especialmente por Internet; sin embargo, la industria de cruceros se aparta

de esta realidad.

Los cruceros son un producto mas complejo que otros, puesto que intervienen muchas
variables como los servicios ofrecidos a bordo, las distintas opciones de destino, la duracion

0 los puertos de embarque y desembarque. Todo esto hace que su asesoramiento sea
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determinante en muchas ocasiones para que el crucerista escoja aquella opcién que mejor

se adecuUa a sus necesidades.

La relacion entre las agencias y las navieras ha sido, es y continuara siendo clave para el
desarrollo de nuestro sector. Los agentes tienen un rol fundamental en este proceso, ya que
sirven como consejeros de confianza a nuestros pasajeros potenciales cuando exploran la

grandisima variedad de opciones disponibles para unas vacaciones en crucero.

El Caribe es el principal destino de las compafiias de Cruceros. Evidencia de ello se puede
constatar en el State of the Industry Annual Report (2017) del medio especializado Cruise
Industry News, en los Ultimos cinco afios el Caribe ha engrosado su cuota desde 42,7 a
43,2% del mercado mundial, el cual se ha hecho mas competitivo, con buques de mas
tonelaje ingresando en la region caribefia. Sus puertos desarrollan una carrera para
responder a esa demanda (nuevas terminales, nuevos muelles e incentivos a las navieras),
potenciando factores diferenciadores, que van desde excursiones en tierra hasta los

descuentos en los destinos.

A pesar de la excelente ubicacion geografica de Cuba, el pais no cuenta con un desarrollo
notable dentro del turismo de cruceros. Es en el afio 1995 que reaparece una embarcacion
de este tipo en la Isla, y a partir de entonces, se fueron incorporando compariias de forma
lenta pero gradual, principalmente provenientes de Europa. No es hasta el afio 2016 que se
incorporan las lineas de cruceros estadounidenses Norwegian Cruises Line y Carnival

Cruises, dos de las compafiias mas grandes a escala global.

A partir de esta fecha el crecimiento de la actividad crucerista ha sido vertiginoso, lo cual ha
sido un importante aporte de ingresos a la actividad turistica de la nacion, ya que esta
industria genera cuantiosas utilidades (Yi, 2018). No obstante, la actividad de cruceros en el
pais podria ser mucho mayor de no ser por las restricciones del bloqueo econémico-

comercial y financiero impuesto a la Isla por el Gobierno de los Estados Unidos.

Con respecto a la definicion de servicio, una de las mas empleadas en el sector turistico
cubano es la ofrecida por Ulacia (2007) quien expresa que, un servicio es la combinacion de
elementos tangibles e intangibles en actividades organizadas para producir una experiencia
satisfactoria para el cliente, en el momento que contacta con el producto creado por la

organizacion.
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La gestién del servicio se considera como un método de gestibn empresarial donde el
servicio se constituye en el motor impulsor del funcionamiento y desarrollo. Segin este
planteamiento se reconocen tres dimensiones fundamentales de la gerencia: la calidad del
producto, la calidad del servicio y la reduccion del costo (Ulacia, 2015). Por su parte Carlzon
(1991), plantea un Modelo de Gestidn de Servicios que establece claramente el impacto del

servicio en los resultados operativos de las entidades.

La filosofia del modelo de gerencia del Servicio de Carlzon (1991) es reflejada de una forma
mas ilustrativa por Albrecht (1991) en el Tridngulo del Servicio (TS); el cual es definido por
Ulacia (2015) como instrumento fundamental para la operacion y gestion de servicios. El
mismo constituye, en nuestros tiempos, una de las mejores maneras de manejar el servicio,
en tanto ayuda a los directivos a meditar en lo que necesitan hacer y establecer en una
filosofia de gestion. En este sentido, se convierte en el modelo por excelencia de una buena
gestion del servicio, al establecer el vinculo entre la empresa y el cliente, mediante una
relacién flexible con otros dos elementos: los sistemas de prestacion de servicios y el

personal.

MATERIALES Y METODOS

Se emplearon fuentes de informacion indirectas, tanto externas como internas, referentes en
el andlisis documental realizado, ya fuese de bibliografia general ajustada a las
particularidades de la investigaciéon, como documentos oficiales de la Agencia Viajes
Cubanacan S.A. y su Sucursal Occidente. Ademas, se utilizaron fuentes primarias, las que
constituyeron vias certeras de validacion de los resultados obtenidos, mediante encuestas y

entrevistas que permitieron profundizar en el andlisis y obtener satisfactorios resultados.

Se utilizaron métodos tedricos cualitativos que permitieron el acercamiento a las tendencias
y actualidad del turismo de cruceros, tales como andlisis-sintesis, inductivo-deductivo y el
analisis historico-logico. Como métodos empiricos se utilizaron la observacion no
participativa, la entrevista de tipo semiestructurada, el andlisis documental y la encuesta. Se
utilizaron ademas algunos métodos estadisticos que permitieron procesar las encuestas

aplicadas.

Definicién del procedimiento a utilizar.

Se utilizd el procedimiento descrito por Diaz (2016) atendiendo a que se ajusta a los

requerimientos de la presente investigacion, el mismo fue modificado por el autor dado las
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caracteristicas del objeto de estudio. El procedimiento se compone de cinco (5) fases con

un total de cuatro (2) etapas consecutivas.

Fase 1. Caracterizacion general de la agencia Viajes Cubanacan Sucursal Occidente: Para
ello se identifico la sucursal donde se desarrollé el diagndéstico; y se explicé su surgimiento,
ubicacién, estructura organizativa, objeto social, misién y visién a que respondia, servicios y
productos turisticos que ofrecia al mercado, areas basicas de gestion y departamentos en

los que se distribuia.

Fase 2. Andlisis externo: El analisis externo se realizé tomando como referencia los reportes
en la literatura consultada, asi como, el analisis documental de las estadisticas registradas
por la ONEI (2017, 2018). El cual facilité la determinacion de oportunidades y amenazas que
influyen en la situacién de esta. Este analisis se dividié en dos niveles: macroentorno o

entorno general y microentorno o entorno competitivo.

El estudio del macroentorno centré su atencién en el conjunto de factores econdmicos,
politico-legales, tecnol6gicos, social-culturales y medioambientales, considerados de
importancia para delimitar el escenario en el que operaba la agencia y su influencia en el
accionar de la actividad de los cruceros en la misma. Por su parte en el andlisis del
microentorno se concretaron las cinco (5) fuerzas competitivas planteadas por Porter (1985):
poder de negociacion con los clientes, asi como con los proveedores, amenaza de
competidores potenciales, amenaza de productos sustitutivos y la rivalidad existente entre
los competidores reales, enfatizando en el analisis correspondiente a la situacion de los

competidores y de los clientes.

Con respecto a la competencia se delimitaron los competidores potenciales y reales,
especificando el competidor superior para la agencia, por lo que se caracterizaron teniendo
en cuenta su fortaleza con respecto a principales servicios y productos, asi como su

comportamiento en un periodo determinado.

El andlisis de los clientes estuvo basado en los resultados obtenidos a partir de las encuestas
aplicadas, asi como en la valoracién de los mercados que tenia definido la Sucursal. Se
incluyeron, ademas, las tendencias actuales de los mercados del destino, asi como aspectos

puntuales de la gestion del servicio a cruceros en la agencia de viajes.

Para la realizacién de este analisis se utilizé el método de la observacién no participativa.

Ademas, se conto con el apoyo de especialistas de la entidad para cuya seleccion se tuvo
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en cuenta que tuviesen relacion con la tematica a estudiar y que conocieran las

particularidades de la operacion en la agencia.

Posteriormente se les explicd las caracteristicas de la investigacion a desarrollar, sus
objetivos, técnicas y métodos a emplear para ello. Las oportunidades y fortalezas fueron
ordenadas tomando en consideracion el nivel de impacto que pudieran tener en la gestion
del servicio a cruceros en la agencia, de modo que fueran aprovechadas para contrarrestar

la incidencia de las problematicas detectadas en el analisis.

Fase 3. Andlisis interno: El analisis interno permitié concretar con exactitud las principales
fortalezas y debilidades que presentaban los servicios a cruceros en la agencia de viajes.

Para ello se desarrollaron las etapas siguientes:

Etapa 1. Caracterizacion de los servicios a cruceros en la agencia de viajes: Esta etapa
permitié detallar las particularidades de la distribucion en la Sucursal, mediante el andlisis

de varios aspectos.

Los servicios a cruceros en la agencia: Se caracterizo la gestién del servicio a cruceros
brindado por la agencia, para lo cual se definieron sus principales servicios y se analizé el

proceso de la gestidn del servicio a cruceros utilizado.

Analisis del producto, precio, comunicacion y ventas: Se realizé a partir de los resultados
obtenidos en las entrevistas y encuestas aplicadas a los especialistas. En el analisis del
producto se hizo referencia a la cartera de productos de la agencia orientada a la actividad
de los cruceros, determinando las particularidades que caracterizaban el disefio y
actualizacién de esta. Ademas, basado en la informacién documental entregada por la
agencia se establecié una correspondencia entre los principales productos vendidos y la
totalidad de opcionales incluidas en la cartera, constatando el estado actual de las ofertas

de la agencia y los elementos que distinguen su forma de gestion.

De igual forma, se analizaron los precios segun los mercados que la agencia tiene definidos
para este servicio, se analizé y caracteriz0, ademas, el proceso de venta de los servicios a
cruceros en la agencia. De igual manera se hizo una valoracion general de los recursos
econdmicos, humanos y materiales con que cuenta la agencia para desarrollar el servicio a

cruceros en la agencia, tanto en la red de ventas como en la sede de la Sucursal.

ISSN: 1390-9320, Vol. 6, No. 3, junio 2019



Revista Cientifica ECOCIENCIA

Etapa 2. Estrategias desarrolladas para la gestion del servicio a cruceros en la agencia: En
esta etapa se analiz6 si existia una Estrategia de servicio definida en la agencia de viajes,
para conocer aquellos objetivos y politicas comerciales que se enfocaban a la gestion del

servicio a cruceros en la agencia de viajes.

Fase 4. Andlisis y sistematizacion de los resultados: Se identificaron las debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades que inciden en el fendmeno estudiado, y se disefi6 la
matriz DAFO de impactos cruzados empleando el procedimiento propuesto por Ronda
(2007), se elaboré ademéas con las debilidades el diagrama de Pareto a fin de determinar
cudles clasifican como vitales a partir del principio 80:20. A partir de estos resultados se

determinaron las estrategias a desarrollar para revertir la situacion actual de la agencia.

Fase 5. Propuesta de acciones de mejora: A partir de los resultados obtenidos y las
problematicas identificadas se definieron las acciones a tener en cuenta para la mejora en

la gestion del servicio a cruceristas y al logro de las estrategias.

ANALISIS DE RESULTADOS

Se determiné que existen dos campos de accion con respecto a la rivalidad entre los
competidores: la atencion a cruceristas y la atencién a compariias de cruceros. En cuanto a
la atencion a cruceristas, la rivalidad entre los competidores se considera alta, debido a que
existe una fuerte concentracién de estos, el sector privado mediante el uso constante de
Internet logra acceder al crucerista con efectividad. Con la reduccion de los viajes de
norteamericanos a Cuba sin necesidad de utilizar una compafia o grupo, a causa de las
nuevas medidas impuestas por la administracién de Donald Trump, una buena parte del
sector privado ha visto reducida su cuota de mercado e ingresos, lo que ha traido como
consecuencia que muchos redirijan sus esfuerzos de venta a los cruceristas, ofertando

precios inferiores a los del buque y las agencias estatales.

En cuanto a la atencién a las companiias de cruceros el nivel de rivalidad es alto, dado que,
aunqgue el sector privado no tiene participacion en esta actividad, existen otras agencias
estatales que pugnan por los contratos de atencibn a las compafilas de cruceros,
principalmente Havanatur, Cubatur y recientemente Gaviota Tours que se sumo también a
esta actividad. Existe en el Grupo Empresarial “Viajes Cuba”, al cual se subordinan
directamente las agencias de viajes pertenecientes al MINTUR, una orientacién hacia una
politica de continua homogenizacién de las agencias receptivas, lo que se traduce en una

imperceptible diferenciacion de sus carteras de producto. Aunque para los cruceros los
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productos tienen ligeras variaciones en los itinerarios o paradas de los programas, los
recursos turisticos utilizados son los mismos. Igualmente, los beneficios y niveles de calidad

son bastante similares.

En el caso de la agencia Gaviota Tours, la cual se ve beneficiada por el hecho de pertenecer
a un grupo en forma de holding, cuenta con prestatarios de la misma compafia, lo que
significa menores indices de costos y mas facilidades para la negociacién, aportandole
exclusividad a sus productos. Se evidencié que las barreras de movilidad tanto como las
barreras de salida, en el sector de turismo para las agencias de viajes cubanas son muy
altas debido a que se subordinan a las politicas de la OSDE Viajes Cuba, por lo tanto, no

tienen autonomia suficiente para realizar este tipo de decisiones.

El andlisis de la cartera de contratos de la Sucursal Occidente con las compafias de
cruceros, evidenci6 dos lineas bien marcadas de cruceristas atendiendo a las caracteristicas
de los buques: los cruceros de bolsillo o de pequefio porte y los cruceros de mediano porte
gue atraen el turismo de masas. La primera linea (cruceros de bolsillo) generalmente trae
entre 100 y 200 clientes por buque, los cuales se caracterizan por ser de nivel adquisitivo
alto y medio alto. Este segmento es generalmente mas homogéneo lo que hace mas facil la
comercializacion y los estudios de mercado (basados en el origen, poder adquisitivo, y otros
aspectos). Ademas, consumen muy bien las excursiones y otros servicios que ofrece la

agencia, a pesar de poseer varias opciones ofertadas por la competencia.

En cuanto a la segunda linea de cruceristas, especialmente el segmento que trabaja MSC
Cruceros, se caracteriza por su alta heterogeneidad, lo que impide la aplicacion de las
estrategias de ventas tradicionales, dificulta conocer sus necesidades o habitos (a pesar de
estas condiciones. Se demostrd, ademas, al analizar los documentos operativos de la
agencia y al aplicar las encuestas, que los clientes provienen en su mayoria de Europa y
Latinoamérica. Suelen ser sensibles a los altos precios de las excursiones una vez a bordo
(que por lo general tienen una comision del 100%). La tendencia a la conectividad a Internet
en los buques permite al cliente investigar y comparar lo que ofrece el crucero con los precios
deldestinoy los actores locales. Ademas, la terminal Sierra Maestra del puerto de La Habana
tiene una caracteristica singular con respecto a las terminales de los puertos de otros paises
del Caribe, al encontrarse en el centro de la ciudad, facilita al crucerista el encuentro con las
ofertas de la competencia, ya que puede explorar por si mismo y negociar precios

directamente con los prestatarios que se encuentran en el area (sector privado).
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Mediante la observacion se evidencié que los cruceristas salen de la terminal directamente
a explorar por si mismos las opciones gue se ofrecen en el destino, lo que trae consigo que,
al poseer tantas opciones, el poder negociador de los cruceristas de MSC Cruceros sea muy
elevado. Se realiz6 una comparacién entre el comportamiento de ventas de Celestyal
Cruises, compafiia, que opera con Cubanacan desde 2015 y que el 90% de sus pasajeros
son estadounidenses, y el comportamiento de MSC Cruceros, que opera en Cuba desde el
mismo afio y cuyos pasajeros no estan sujetos a dichas regulaciones del embargo
econémico comercial impuesto a la Isla. El buque Crystal (perteneciente a la compafiia
Celestyal Cruises) por lo general transporta aproximadamente 1200 pasajeros y el de MSC

Cruceros entre los 1800 y 2000 pasajeros.

Las encuestas aplicadas a los cruceristas de MSC que visitan el puerto de La Habana,
permitieron obtener datos interesantes sobre los habitos de compra de estos. A continuacion,

se muestran figuras con los resultados obtenidos en estas encuestas.

Viajes en Crucero

» Pnmerca vez eén crucero « Vigjado anles en crucerno

B Unsvezal #lo
®mMasdeunavezal o

n Cada dos o tres afos

Figura 1: Cantidad de viajes en crucero.
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 2: Vias de reservas de excursiones en Cuba.

Fuente: Elaboracién propia.

m Antes de abordar el crucero

m En el crucero

m Al bajarse del crucero

Figura 3: Momento en que se efectdan las reservas de excursiones en Cuba.

Fuente: Elaboracién propia.
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100%

50%

0%

Explorar el destino solos
Altos precios

Figura 4: Razones por las que no reservan excursiones en la agencia.

Fuente: Elaboracion propia.

Conocen a una agencia de viajes
cubana

No
71%

Figura 5: Conocen a una agencia de viajes cubana.
Fuente: Elaboracion propia.
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Agencias de viajes conocidas

W Cubatur ® Havanatur, Gaviota Tour y Viajes Cubanacan

Figura 6: Agencia de viajes cubanas conocidas.

Fuente: Elaboracion propia.

70

60

40
30
20

0

® Internet  ® Familiares y Amigos  ® Promocion en el Crucero

8

Figura 7: Vias de acceso a la Informacién de las excursiones del Destino Cuba.
Fuente: Elaboracion propia.

W Historia ® Walking City Tour ® Aventura

8 8 8§ 88 3 8

=]

o

M Relajacion W Naturaleza ® Compras

m Gastronomia

Figura 8: Excursiones preferidas por los cruceristas MSC.
Fuente: Elaboracion propia.
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Se determind que la cartera de productos de la Sucursal Occidente es amplia y diversa, y
que, para el disefio de estos se basan principalmente en las experiencias anteriores,
disposiciones del Ministerio de Turismo y las oportunidades del destino principalmente. No
tienen realizado un estudio de mercado sobre los cruceristas por lo que sus necesidades no
se hayan bien identificadas por parte de la agencia. Para los cruceros, la cartera de
productos cuenta con 18 excursiones ofertadas a MSC Cruceros, mientras que a Celestyal
Cruises oferta 14. Las excursiones mas vendidas con dicha compafiia en 2017 son en orden
descendente: Habana City Tour, City Tour Full Day, Autos Antiguos y Tropicana las cuales

presentan margenes de ganancia por encima de los 80000 CUC anuales.

Se analiz6 el rendimiento de MSC Cruceros por ser la compafia con la que la agencia
presenta bajos niveles de ventas, detectdndose que los servicios brindados tienen buena
calidad y son bien recibidos por los clientes; que el buen trabajo del guia es referido
recurrentemente como elemento diferenciador en el servicio; que existe un desconocimiento
del perfil de los clientes por parte de la agencia lo que ha impedido que sus productos, a
pesar de poseer calidad, se ajusten completamente a los requerimientos de los cruceristas;
la excursion que mas se vende por la companiia de cruceros es el City Tour de medio dia,
cuyo margen de ganancia es del 176%. Todo ello fue corroborado mediante la revision de
los resultados de las encuestas aplicadas por la agencia a los clientes atendidos durante la
temporada 2017-2018, los cuales mostraban un nivel de satisfaccion del cliente del 97%. Se
determiné que los precios de los productos de la Sucursal Occidente para la compafiia de
cruceros oscilan entre 23 y 131 cuc, sobre los cuales las lineas de cruceros obtienen un

margen de beneficios de un 70% aproximadamente.

La Sucursal Occidente subordina sus acciones de promocion respecto a los cruceristas a las
decisiones de Ventas Internacionales y los armadores de las lineas de cruceros. La
utilizacion de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones es calificada como
muy mala. Para la distribucién de los productos a los cruceristas utilizan principalmente la
Compania de Cruceros contratada y el correo electronico (mailing solo para clientes
intermedios). En resumen, las formas de promocion y distribucion utilizadas no se
corresponden con las tendencias actuales de los consumidores de MSC (hecho corroborado

en la aplicacion de las encuestas).

En relacion al personal se evidencia un interés por parte de los trabajadores en la mejora del
producto-servicio de la agencia y su adecuacién a las tendencias actuales del mercado. No
obstante, se debe sefialar que no existe un equipo de trabajo especializado en la atencién a

cruceros, actualmente se encargan de esta labor, dos especialistas comerciales de mercado
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convencional, especialista de calidad, director de operaciones y la coordinadora (sin dejar
de lado el resto de las actividades y atencién a otros mercados dentro de la Sucursal). No

existe personal de venta de la Sucursal a bordo de los buques.

Aun cuando la agencia cuenta con medios informaticos para coordinar y hacer llegar las
informaciones necesarias a sus trabajadores, la utilizacién de estos todavia es restringida y
no se aprovechan sus capacidades al maximo. La comunicacién para recibir los pedidos del
armador se basa fundamentalmente en el correo electrénico y por teléfono. Igualmente
sucede con los prestatarios. Para el desarrollo de las operaciones en la terminal la entidad
cuenta con una oficina in situ para coordinar cambios de dltimo minuto y responder a
cualquier incidencia que pueda ocurrir. Se utilizan radios comunicadores y teléfonos
celulares para mantener comunicacidn constante con los transportistas y las autoridades
gue regulan las operaciones dentro de la terminal de cruceros. Los principales servicios a
cruceros ofrecidos por la Sucursal Occidente son: servicios de Transfer in-out; asistencia en
el aeropuerto; venta de visados; excursiones en tierra; asistencia en la terminal de cruceros

Sierra Maestra.

Se determinaron como principales Oportunidades: el crucero MSC Armonia a partir de la
proxima temporada tendrd su puerto madre en Miami, EEUU; diversificacion de los
prestatarios con la incorporacion del creciente sector privado como oferta turistica
complementaria; incremento del arribo al puerto de La Habana de importantes compafiias
de cruceros como Royal Caribbean Cruises, Carnival Cruises, Norwegian Cruise Line, entre
otras; la Administracion Trump, a pesar de la reversion de muchas de las medidas del
gobierno de Barack Obama sobre los viajes a Cuba, excluyé especificamente al turismo de
cruceros; aumento del nimero de cruceristas en el Caribe; y la capacidad de MSC Cruceros

de contratar servicios de promocion online inaccesibles para la Sucursal Occidente.

Como principales Amenazas se detectaron la fuerte competencia de precios desde el sector
privado; el uso intensivo de Internet y las TICs por parte de la competencia; las decisiones
de la OSDE con respecto a la operacion de cruceros responden a intereses superiores a los
de la Sucursal Occidente; las altas comisiones de las compafiias de cruceros sobre los
productos de la agencia; la heterogeneidad cada vez mayor de los cruceristas; el aumento
de los precios de algunos prestatarios; la ubicacién de la Terminal de cruceros de La Habana
posibilita el facil acceso de los clientes a productos sustitutos; la infraestructura insuficiente
de la terminal de cruceros para maximizar la eficiencia de la operacion; y las restricciones

viales dentro y alrededor de la Terminal de cruceros.
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Entre las principales Debilidades detectadas se destacan el bajo poder de negociacién de la
Sucursal Occidente, con respecto a los contratos; el bajo aprovechamiento de las ventajas
de Internet para la promocion vy distribucion de los productos; la falta de conocimiento por
parte de la agencia del perfil de los cruceristas que arriban mediante la compafiia MSC
Cruceros; la agencia no establece topes de precios para la reventa de sus productos; la
agencia no posee personal de venta a bordo de los cruceros ni en la terminal de cruceros; y
no existe enfoque de cooperacion con el armador para incrementar los niveles de ventas y

promocion de los productos de la agencia.

Se determinaron ademas como principales Fortalezas: el alto interés de los especialistas
comerciales en mejorar el comportamiento de las ventas de excursiones a cruceros; la
calidad y aceptacion entre los clientes de los productos-servicios ofertados por la agencia;
la agencia posee experiencia en la atencion a cruceristas; la variedad de prestatarios
incluyendo el sector privado; y la existencia de documentos guia para la relacion contractual

y de servicios a los cruceristas.

A partir de la informacién anterior, se elabor6 la matriz DAFO de impactos cruzados, que se

presenta en la tabla 1.

Tabla 1. Matriz de Impactos Cruzados.

01[/02[03]04]05 |06 Al | A2 | A3 | A4 | AS | A6 | A7 | A8

F1|13|2 (2|2 ]|2]3 : 3 2 110|131 ([1]1
F213|1]0]|3|2|1|0 g 3 2 1 11311 12]|2
F3|2]|3|2|2|1]|0 0 2 1 3|02 1]2]|2
FAl1 |3 |2|0]|]0]|2 8 0 oOo|lojOoOfO|3]|]0]|1
F5S|1]1]0]1|1|3]|0 B 3 3|03 |3[0]3]1 .

0 8 0 47 8 3 60
D122 |2 |2 |2])2 3 3 11311 ]|]1]0]0
D213 [1]3|13|3]1 3 3|0 |3|3]|]0]|3]|1 :
D3| 3|3 (3|33 ]2 3 3|]0|13]|]3]|]0]|2]1
D4fofo|J0|]0|0]| 2 3 0|0 )|]3|3(0]|3]|0
D5 | 1 113(3]131|0 3 310|133 |]0([3]0
D6 3(1]10]1]2]3 0 3 310]312]10]31]0

i 66 ; B 2 84

Fuente: Elaboracion propia.
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Posterior a ello se determind que la agencia se encuentra en el cuadrante de Supervivencia,
por lo cual debe desarrollar estrategias dirigidas a minimizar sus debilidades ya que estas

contribuyen a una mayor manifestacion de las amenazas presentes en el entorno.

Se aplicé ademas el principio de Pareto encontrdndose como principales debilidades la falta
de conocimiento por parte de la agencia del perfil de los cruceristas que arriban mediante la
compafiia MSC Cruceros; el bajo aprovechamiento de las ventajas de Internet para la
promocion y distribucion de los productos; la agencia no posee personal de venta a bordo
de los cruceros ni en la terminal de cruceros y el bajo poder de negociacién de la Sucursal
Occidente, con respecto a los contratos. Estas debilidades pueden ser minimizadas por la
agencia ya que se encuentran en su rango y posibilidades de actuacion. En el caso de las
amenazas presentes en el entorno, que afectan directamente a la Sucursal Occidente,
destacan: la fuerte competencia del sector privado, la heterogeneidad cada vez mayor de
los cruceristas y las altas comisiones a los productos de la agencia por parte de las

compafiias de cruceros.

Se definieron un conjunto de acciones para la Sucursal Occidente en particular y Viajes

Cubanacan en general, las cuales se muestran a continuacion:

= Realizar estudios de mercado por cada una de las compafiias navieras reales y
potenciales del destino Cuba.

= Realizar un andlisis de benchmarking a los productos que brinda las agencias
competidoras de la Sucursal Occidente.

= Aplicar la ingenieria de producto a la cartera de producto de la Sucursal Occidente a los
cruceristas.

= Redisefiar la cartera de productos a cruceristas con enfoque a las necesidades reales
de los clientes.

» |nsertar ofertas de productos, por cada una de las compafiias, que se diferencien de los
productos ofertados por la competencia.

= Crear los puestos de trabajo de Comunity Manager y Social Manager en la Sucursal
Occidente.

» Vincular los perfiles de Facebook e Instagram de la Sucursal Occidente con la pagina
web de viajes Cubanacan.

= Crear un perfil en TripAdvisor que identifique a la agencia Viajes Cubanacan.

= Incluir soportes digitales con acceso a la red en los puntos de venta a cruceristas de la

agencia.
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= Realizar negociaciones para incluir personal de ventas de la agencia a bordo de los
cruceros.

= Crear un equipo de trabajo especializado, dedicado Unicamente en la actividad de los
cruceros.

= Establecer precios topes para la reventa, por parte de las compafiias, de los productos

de la agencia.

CONCLUSIONES

La industria de cruceros posee un desarrollo vertiginoso, creciendo anualmente el nimero
de cruceristas e ingresos. Las agencias de viajes continGan siendo las intermediarias por
excelencia de esta actividad, gestionando aproximadamente el 90% de la operacion. En el
destino turistico Cuba, la Sucursal Occidente de la Agencia Viajes Cubanacéan, es una de

las entidades encargadas de la atencion a las compafiias de crucero y de los cruceristas.

Los principales factores que afectan a la Sucursal Occidente con respecto a la modalidad
turismo de cruceros se centran en el desconocimiento del perfil de los cruceristas, el bajo
aprovechamiento de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, la no existencia
de personal de Viajes Cubanacéan a bordo de los cruceros, la fuerte competencia del sector
privado, la heterogeneidad cada vez mayor de los cruceristas y las altas comisiones a los

productos de la agencia por parte de las compaifiias de cruceros.

Las acciones propuestas estan en correspondencia con las probleméticas detectadas y en
aras de emplear estrategias de supervivencias; se orientan, fundamentalmente, al
aprovechamiento de las fortalezas de la agencia y las oportunidades del entorno, su
aplicacion contribuira a revertir la situacion actual de la Sucursal Occidente de la Agencia
Viajes Cubanacéan, donde los ingresos y nimero de cruceristas se encuentran por debajo de

los planes proyectados por la agencia.
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