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Resumen

El crecimiento de la actividad turistica a nivel global se sustenta en una fuerte
actividad innovadora, en la que las agencias de viaje despliegan un importante rol
al crear productos turisticos integrados, satisfactores de las necesidades de los

consumidores turisticos.

Estos consumidores prefieren cada vez mas, destinos, entidades y actividades
cuidadosos del medio ambiente, impactando en la competitividad de las agencias

de viajes y coherentemente de los destinos turisticos; por lo que, los especialistas



de las agencias de viaje involucrados en la innovacion de producto deberan

disponer de conocimientos, habilidades referidas a este aspecto.

Investigaciones recientes en Cuba, indican que su desempefio no siempre esta
acorde con las exigencias actuales del sector turistico debido a las limitadas
acciones educativas e insuficiencias relacionadas con la dimension ambiental,

derivandose la necesidad de superacion en este sentido.

Desde la optica de la Educacion Avanzada, quedan explicitas la relacién entre
desemperiio y superacion, la determinacion de los puntos de partida o estados
iniciales para el disefio de cualquier accion de superacién y de dimensiones e

indicadores para estos efectos.

El objetivo del presente trabajo se formula como: Fundamentar los indicadores de
la dimension ambiental para la valoracion del desempefio de los especialistas de
las agencias de viajes en gestion de la innovacion.

El cumplimiento del mismo fue posible con la aplicacién del andlisis bibliogréafico y
entrevistas, definiéndose cinco indicadores, acorde la naturaleza de estas
organizaciones, las caracteristicas de la innovacion y el proceso de disefio de

producto y las tendencias de la actividad turistica.

Palabras clave: Agencias de Viaje, innovacion, gestion ambiental, desempefio

profesional, superacion,
Abstract

The growth of global tourism is underpinned by strong innovation, in which travel
agencies play an important role by creating integrated tourism products that meet

the needs of tourism consumers.

These consumers increasingly prefer environmentally friendly destinations,
organizations, and activities, impacting the competitiveness of travel agencies and,
consequently, tourist destinations. Therefore, travel agency specialists involved in

product innovation must have knowledge and skills related to this aspect.

Recent research in Cuba indicates that its performance does not always meet the

current demands of the tourism sector due to limited educational efforts and



shortcomings related to the environmental dimension, leading to the need for

improvement in this regard.

From the perspective of Advanced Education, the relationship between performance
and improvement, the determination of the starting points or initial states for the
design of any improvement action and the dimensions and indicators for these

effects are made explicit.

The objective of this paper is to establish the basis for environmental dimension
indicators for assessing the performance of travel agency specialists in innovation

management.

This objective was achieved through bibliographic analysis and interviews, and five
indicators were defined, reflecting the nature of these organizations, the

characteristics of the innovation and product design process, and trends in tourism.
Keywords:

Travel Agencies, innovation, environmental management, professional

performance, improvement



Introduccion

El crecimiento experimentado en el sector del turismo lo convierte en uno de los
fendmenos sociales y econdmicos mas notables del siglo XX. Este desarrollo se
refleja en la ampliacion y la diversificacion del producto turistico, el incremento de
los flujos turisticos y la intensificacion derivada, de la competencia entre los destinos
turisticos; signado ademés por una fuerte actividad innovadora.

La region del Caribe y en particular, su componente insular, con bajo nivel de
industrializacion y economias subdesarrolladas, ha puesto en valor sus
caracteristicas geograficas y biota para el desarrollo turistico, concentrando la
actividad un componente considerable de su Producto Interno Bruto, fenébmeno
presente en Cuba.

Reconocida como uno de los principales destinos del area desde hace un siglo, el
desarrollo del turismo en Cuba transita por diversas etapas, en las que se destaca
la dependencia de la emisién estadounidense, la orientacién al turismo nacional
posterior al aflo 1959 y la apertura internacional como parte de la estrategia
econdémica del pais, para la captacion de ingresos" frescos” en divisas, que
posibilitaran el financiamiento y activacion de otras actividades, ante la pérdida de
los mercados de suministros y exportacion provocada por la caida del campo
socialista a finales de los afios 80 de la pasada centuria.

Los primeros 25 afios del tercer milenio, han representado para la actividad turistica
en general un espacio temporal para el establecimiento de una vision por una parte
y el enfrentamiento a los nuevos retos.

Entre estos Udltimos, se identifican las crisis econémica — financiera mundial, la
pandemia SARCOV -2, los conflictos bélicos que amenazan a la paz mundial y en
la actualidad la guerra arancelaria desplegada por la administracién Trumph. Para
Cuba, ademas inciden su inclusion en la lista de naciones terroristas por los Estados
Unidos y el recrudecimiento del bloqueo econdmico, que dificultan el acceso a
fuentes de financiamiento y la adquisicion de materias primas, equipamiento y otros;
estableciendo asi un dificil marco de competencia.

La anteriormente denominada visién, define aspectos cualitativos de la relacion

oferta demanda al incorporarse en esta Ultima con mayor fuerza el enfoque



humanista en la preferencia de los consumidores turisticos por destinos social y
ambientalmente mas responsables con el medio ambiente!, mientras que la
implicacion de recursos y atractivos, en la creacion de productos turisticos
(instalaciones, viajes, territorios); esta modulada por marco regulatorio, gobernanza
y politicas publicas. 2

En este contexto, Cuba ha establecido un marco legislativo y regulatorio® que
fomente la conservacion y mantenimiento del medio ambiente en general,
identificando los riesgos que de la actividad turistica emanan, como la destruccion
de especies y ecosistemas, depredacion de la flora y la fauna, contaminacion de las
aguas y excesivo consumo de las mismas, problemas para el tratamiento de
residuos sélidos, y otros.

Esta convergencia, determina —aun parcialmente- la relacion entre medio ambiente
y competitividad, al ser este una de las dimensiones de la sostenibilidad, y tributar
directamente al desarrollo de una ventaja competitiva, la cual aglutina
caracteristicas diferenciales que lo distinguen de los otros productos turisticos
foraneos y a la vez, otorgan valores reconocidos por los clientes, que garantizan
éxito y permanencia en el mercado lo que contribuye al fortalecimiento de la
posicion competitiva del destino cubano.

Si bien en el destino conformado como un espacio geografico, “que adquiere
centralidad atrayendo a turistas mediante productos perfectamente estructurados y
adaptados a las satisfacciones buscadas, gracias a la puesta en valor y ordenacién
de los atractivos disponibles™ , en el cual se implican de forma sistémica®, los
sectores publico y empresarial organizaciones no lucrativas y la comunidad local,
la competitividad emerge como resultante no solo de la competitividad empresarial,
sino del caracter de las relaciones que entre todos los actores se establecen, las
agencias de viaje juegan un rol fundamental, en el despliegue de sus funciones.®
El accionar de estas organizaciones en la materializacion de la oferta turistica,
fundamenta que la definicibn de competitividad de las mismas, se encuentre en
estrecha relacion con la centralidad del destino anteriormente mencionada. La
competitividad de las agencias de viaje definida como “la capacidad de crear

productos y/o servicios turisticos, de acuerdo a sus funciones, utilizando un nivel



igual o inferior que sus competidores, y desarrollando ventajas competitivas
perdurables a largo plazo” 7. Se vincula de forma directa en el contexto de estas
organizaciones la competitividad con la innovacién, en su clasificacion de
“producto’. El caracter de servicio puro de estas organizaciones, o0 sea totalmente
intangibles, releva el rol humano, hilvanandose en las dimensiones para la medicion
de su competitividad la cartera de productos, la formacion continua del personal y
su tasa de innovacion.

Integrando los argumentos, anteriormente explicados, se deriva la necesaria
superacion de los especialistas de las agencias de viajes vinculados a la innovacién
de producto, en cuanto a gestion ambiental, como punto de partida para el
incremento de la competitividad de las propias agencias y de los destinos turisticos.
Especificamente en estas organizaciones, la relacion entre la observancia a los
elementos ambientales y los resultados econémico financieros, no aparecen de
forma inmediata y directa; pero son de posible visualizacibn en cuanto a su
competitividad a través de indicadores como a fidelizacién del cliente, volumen de
negocios, imagen o prestigio de la agencia y calidad percibida del servicio, y en su
extension al destino; por lo que la aproximacion a la triada innovacion, medio
ambiente y superaciébn adquiere un caracter estratégico para el desarrollo
sostenible.

Una mirada a los fundamentos de la Educacidon Avanzada en este contexto indica:

- La superacion debe estar dirigida a mejorar el desempefio profesional, para
ser capaces de “(...) ser mas activos y de que estos sean capaces de analizar
las condiciones histéricas en que se desarrollan y en funcién de estas no solo
de conocer, de describir el mundo que lo rodea sino también de
transformarlo™ orientada a la actualizacion y perfeccionamiento actual y
perspectivo, con el completamiento de insuficiencias de la formacion

completamiento de conocimientos y habilidades.®

De tal forma, que la propia dinamica del entorno econémico social actual y
especificamente de la actividad turistica, exige y valida el caracter continuo,

prolongado y permanente de la superacion.



- Resulta imprescindible la determinacion de los puntos de partida o estados
iniciales para el disefio de cualquier accién de superacién; accién a ejecutar,
viabilizada por la parametrizacion de la variable y la definicion de
dimensiones e indicadores (tecnologia blanda de la Educacién Avanzada) 1°
considerando en este caso como la primera, el desempefio de los

especialistas de las agencias de viaje en gestion de la innovacion.

En el caso Cuba, estan determinada como las areas clave de la innovacion
en estas organizaciones, las direcciones de Comercial y Operaciones, y
especificamente en el caso de innovacion de producto, la primera de ésta de
forma directal.

La superacion en la dimension ambiental en particular, se orienta, por una
parte, en prevision de su impacto y posibilidades de transformacion, a la
responsabilidad social de las agencias de viaje, mientras que, por otra,
responde a las pautas o exigencias del desarrollo econdémico, social y
politico. Refleja el planteamiento de Afiorga, 20132 de desarrollar
conocimientos, habilidades, motivos, valores, que propician un mejor
comportamiento humano, mas responsable y de compromiso con la

sociedad, donde se conjugue lo afectivo, lo cognitivo y o conductual.

Sin embargo, el andlisis documental realizado, las vivencias personales de las
autoras durante mas de dos décadas como profesoras de formacion y superacion
para el turismo, se conforma una situacion problemética, el desempefio profesional
de los especialistas de las agencias de viaje no siempre esta acorde con las
exigencias actuales del sector del turismo debido a las limitadas acciones
educativas'?® e insuficiencias relacionadas con la dimensiéon ambiental.'4

La definicion de la dimension ambiental para este estudio, por una parte, y la
naturaleza uUnica de las agencias de viajes como organizaciones economicas en

general y en particular en la actividad turistica.

Se formula, como problema cientifico ¢ Qué fundamentos sustentan la definicién de
indicadores de la dimensién ambiental para la valoracion del desempefio de los

especialistas de las agencias de viajes en gestion de la innovacion?



Objetivo: Fundamentar los indicadores de la dimension ambiental para la valoracion
del desempefio de los especialistas de las agencias de viajes en gestion de la
innovacion.

Materiales y Métodos

La investigacion es eminentemente cualitativa. Se inserta acorde la tecnologia
anteriormente mencionada.

Esta misma autora define que los indicadores aportan datos cuantitativos, producto
de los procedimientos establecidos por el investigador, quien genera resultados que
todos pueden observar de la misma manera, pero son hallazgos del investigador,
no del objeto, representan un &mbito especifico de una variable o de una dimensién
de ésta.®

Para el cumplimiento del objetivo propuesto se desplegd en primera instancia, un
analisis bibliogréafico y documental sobre:

- Tesis doctorales sobre la Educacion Avanzada desarrolladas en la Escuela
Ramal del Ministerio de Turismo (Mintur), en el periodo 2020-2024 (se
excluyen las referidas a las competencias idiomaticas)

- Procedimientos y metodologia de disefio de producto por las Agencias de
Viaje

- Elrol de las mismas en cuanto al medio ambiente.

- Regulaciones referidas a Medio Ambiente y Turismo, considerandose en el
mismo el marco juridico vigente, el normativo, avales y reconocimientos.

Los resultados de este andlisis sustentaron una propuesta preliminar de
indicadores, a partir de la valoracion critica y la contextualizacion.

Esta propuesta fue sometida al criterio de profesores de formacion turistica de la
Escuela Ramal del Ministerio de Turismo y de la Facultad de Turismo de la
Universidad de La Habana, a través de entrevistas no estructuradas, método
seleccionado al ser mas flexible que permitié con el establecimiento de un dialogo
la captacion de mayor informacion, posibilitando la restructuracion de la propuesta

y la profundizacion de su fundamentacion.

El perfil de los entrevistados estuvo fundamentado sobre tres argumentos:



Desempefio profesional como docentes en formacién de posgrado.
2. Profundo conocimiento del turismo como sistema.
Especializacion en Gestion de la Innovacion, Medio ambiente y Agencias de

Viajes.
Desarrollo

El total de las tesis doctorales analizadas Mayorquin (2020)%; Ruiz (2021)'/;
Armenteros (2024)'8; Lilly (2024)'°se observa que:

- Todas utilizan la tecnologia blanda de referencia, ajustandose tal y como
plantea Afiorga (2014)?° a las particularidades del objeto.

- Tres de ellas se contextualizan en el negocio hotelero, (Mayorquin 2020;
Ruiz 2021, Armenteros 2024) y una en tiendas turisticas, Lilly 2024.

- Tres de ellas (Mayorquin 2020; Ruiz 2021; Lilly 2024) definen en la
Dimensién Técnico Profesional como indicador Nivel de Orientacion al
cliente).

- Solo Armenteros, 2024, define la Dimension Ambiental, con cuatro
indicadores (Nivel de conocimientos de los documentos normativos
(legalidad ambiental) en la organizacién en que se desempefia; Nivel de
conocimientos del impacto ambiental que origina la organizacién en que se
desempenia; Nivel de atencion a las exigencias relacionadas con el medio
ambiente , en el control de la ejecucién del presupuesto de su organizacion
y Frecuencia con que incluye al medio ambiente como factor en las

decisiones , derivadas del analisis de los Estados Financieros

Esta autora plantea que la inclusion de la dimension ambiental en la toma de
decisiones en las empresas turisticas cubanas esta dirigida a la sostenibilidad de
los recursos, sin embargo, estas organizaciones no consideran en su contabilidad
los costos ambientales que generan, porque actualmente es limitada la cultura
contable asociada al medioambiente, por lo que superar a las personas, resulta una
intencion loable, necesaria y posible y conforma dicha dimensién con el objetivo de
determinar el nivel de conocimientos afines con el medio ambiente, en cuanto al

cumplimiento de la legislacion ambiental de la actividad turistica, el nivel de

6



incorporacion de los temas de medio ambiente en los analisis basados en la
informacion contenida en los Estados Financieros, la frecuencia con que realizan
este tipo de andlisis con la necesaria y actual integracion econémica (contabilidad

de costos) y medio ambiente .

Esta insuficiencia puede provocar distorsiones en los precios de cesion de sus
servicios a las agencias de viaje, para la conformacion de producto integrado y no
visualizarse a través del precio al consumidor y la propia comunicacion comercial,
la observancia a los aspectos medioambientales de las entidades y del producto en
si, con impacto negativo en los elementos diferenciadores y posicionamiento

deseado, a analizar en el proceso de disefio.

La bibliografia ofrece multiplicidad de metodologias y procedimientos para el disefio
de productos turisticos, de autores nacionales (Martin 20032%!; Machado&
Hernandez 20072%%; Perell6 200923, Machado 2013%* entre otros); de autores
internacionales como Altés (1995)2° y Kotler et al (2011)%° y referencias corporativas
del area latinoamericana (Promperl, 2001%7; Secretaria de Turismo de México -
SECTUR, 2003% y Asociacion Colombiana de Agencias de Viajes y Turismo-
ANATO, 2007)?° y globales como Comisién Europea de Turismo - CET &
Organizacién Mundial del Turismo —OMT, 2012%° y Programa de Cooperacion al
Desarrollo Econémico. (2014)3!

Aparece un alto nivel de concordancia en las metodologias y/o procedimientos en
cuanto a las actividades del proceso de desarrollo del producto turistico,
organizadas de forma general en etapas referidas a informacion previa (oferta,
demanda), disefio de producto (ideas, seleccion, recursos y atractivos,
estructuracion del producto y precio), comercializacion (distribucion,
posicionamiento deseado) y seguimiento (resultados econdmicos, satisfaccion del
cliente).

De igual forma, existe consenso en la atencion durante el proceso a la factibilidad
econdémica, social y ambiental; sin embargo, de forma detallada aparece en solo
dos documentos: Promperd, (2001)?’ y Programa de Cooperaciéon al Desarrollo

Econémico. (2014) 31



Se observa una orientacion definida a la valoracion ambiental en los llamados
productos turisticos sostenibles (Prompert, 2001)?” asi como en la modalidad de
turismo de naturaleza (Sanchez& Sanchez, 202132; Moure, (2022) 33; aun cuando
esta vision debe prevalecer en todos los productos turisticos viajes.

La valoracion del desarrollo de producto como un proceso integral, traspasa las
fronteras del disefio y se inserta en la actividad innovadora, toda vez que estas
incluyen desarrollo, financiamiento y comercializaciéon. (OCDE, 2018)34.

Al implicar la comercializacion, la distribucion, la comunicacién y la venta, mientras
que, por otra, el caracter intangible del producto turistico y su realizacidn como una
co-produccién (consumidor turistico- prestatario), exigirian el enfoque ambiental en
todos los procesos previos al consumo y en el consumo mismo, que constituye la
experiencia turistica.

El disefio de productos como experiencia, acorde Pine & Gilmore, 19983, al
establecer la relacion entre la conexion con el entorno y la participacion del clientre,
posibilita una nueva forma para la identificacion de impactos y riesgos de la actividad
turistica con el medio ambiente.

La sensibilidad social creciente en cuanto a este aspecto, determina que los
operadores turisticos (TTOO); compradores de los productos turisticos integrados
disefiados por las agencias de viajes receptivas, hayan disefiado sus propias
politicas ambientales, tanto en despliegue de su responsabilidad social como
atendiendo al comportamiento del consumidor turistico actual.

Los profesores, respecto al tema consideran que:

- La observancia de los aspectos medioambientales en las agencias de viajes
en cuanto a disefio de productos refleja la complejidad del sistema turistico,
al tener que atender a aspectos referidos a los propios destinos, a las
entidades que se integran como prestatarios en el producto (instalaciones,
transportistas), y a las actividades a desarrollar en virtud de la clasificacion
del producto en cuanto a su nivel de desarrollo (excursiones, rutas, circuitos).

- La innovacion del producto viajes, esta incidida por las innovaciones en

cuanto a nuevas o mejoradas instalaciones, transportistas y destinos, y no



solamente en cuanto a la integracién de los componentes desplegada por la
agencia de viajes.

La creacién de productos, emerge a partir de la oferta o la demanda, o sea
productos disefiados totalmente por la agencia y productos definidos por la
demanda (a la medida) y aun cuando en ambos el aspecto medioambiental
es de alta importancia, en los segundos se convierte en un requerimiento del
comprador y el consumidor turistico; "mientras que en el caso de los primeros
depende de los resultados del sistema de informacién comercial.

La dinamica en cuanto a gestion medioambiental en turismo es alta. Se
introduce el término o concepto de innovacion medioambiental, del cual
deben estar actualizadas las agencias de viajes para la creacién de
productos.

Las tendencias en cuanto a medio ambiente y turismo apuntan a turismo
regenerativo “Un proyecto de turismo regenerativo parte de una lectura del
lugar con vision sistémica, promueve las relaciones entre los seres que
cohabitan y visitan un destino, crea condiciones a favor de todas las formas
de vida del lugar e incluye acciones de prevencidn, mitigacion, compensacion
y conservacion y genera beneficios para la comunidad anfitriona, las
personas viajeras y el destino”-3¢

Se entiende, por tanto, que, en las actividades a desarrollar en excursiones,
rutas o circuitos, deberan incluirse actividades que tributen a tal propdésito.
Los turistas actuales valoran la autenticidad, por lo que en el contexto de a
creacién o mejora de productos viajes y su vinculo con el medio ambiente,
sera necesario valorar la incorporacién de proyectos (de diversa gestion:
cooperativas, desarrollo local, mipymes) relacionados con producciones
organicas, economia circular, u otro elemento; intimamente vinculados con
la cultura, cultivos y métodos de produccion autéctonos.

Los aspectos anteriormente enunciados se insertan tanto para el disefio y
desarrollo de productos convencionales como especializados en turismo de

naturaleza. Este Ultimo en menor proporcién en cuanto la totalidad de la



oferta de las agencias de viaje generalistas de la OSDE Viajes Cuba del

Sistema Empresarial del Mintur.

A partir de los métodos empiricos aplicados, se resume que:

a. El abordaje a la dimension ambiental para la innovacién en las agencias de

viaje, ha sido débilmente abordado en Cuba desde las investigaciones
doctorales sustentadas en la teoria de la Educacion Avanzada.

La atencién al medio ambiente en los productos turisticos viajes, por una
parte, es una exigencia actual de los compradores y consumidores turisticos
y por otra deberéa considerarse un atributo del producto.

En funcion de lo anterior, se inserta a los efectos del diagndstico y
mejoramiento del desempefio con la tecnologia de referencia en la propia
dimensién medioambiental y es de posible consideracion en la dimension
técnico profesional como orientacion al cliente.

La conceptualizacion de innovacion, la integralidad del nuevo o mejorado
producto y las funciones de las agencias de viaje, fundamentan la necesaria
presencia del aspecto ambiental, en el disefio y la comercializacion del

producto.

La propuesta de indicadores para la dimension ambiental, relacionada con la

variable desempefio de los especialistas de las agencias de viaje en gestion de la

innovacion, y en especifico, innovaciéon de producto; se conforma como a

continuacion se detalla:

Nivel de conocimiento del cumplimiento del marco regulatorio en cuanto a los
prestatarios segun contratacion vigente y los destinos interiores implicados
en la cartera actual de productos integrados.

Nivel de informacion de las politicas ambientales de los compradores
actuales (Turoperadores)

Nivel de atencion a las exigencias medioambientales de los consumidores
turisticos por mercado geografico.

Nivel de actualizacion de tendencias referidas al disefio de producto como

experiencias, innovacion ambiental y turismo regenerativo.
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- Capacidad para construir indicadores complejos de incidencia ambiental de

un producto turistico viajes.

Conclusiones

La atencion al medio ambiente, su preservacion y regeneracion en la actividad
turistica, constituye en la actualidad un aspecto tributario de la competitividad de
entidades y destinos turisticos, al ser valorado cada vez con mayor importancia
como un atributo determinante para las elecciones de compradores y consumidores
turisticos.

Las agencias de viajes, consideradas como dinamizadoras de destinos turisticos,
por el desarrollo de productos turisticos integrados, satisfactores de necesidades en
ltima instancia de diversos segmentos de consumidores turisticos, despliegan por
tanto una fuerte actividad en cuanto a la innovacion de productos, que sustenta el
crecimiento del sector y la competitividad de estas organizaciones.

Los aspectos anteriormente expuestos fundamentan la necesaria valoracion del
desempeiio de los especialistas de las agencias de viaje generalistas en cuanto a

la relacién medio ambiente e innovacion de producto.

Desde la oOptica de la Educacién Avanzada se utilizd, la tecnologia blanda para la

determinacién de problemas lo que se fundamenta de forma resumida en:

El caracter integrado de los productos al incorporar prestatarios de multiples
negocios turisticos y las propias actividades disefiadas por las agencias de
viaje.

- Lanaturaleza dual de la atencién al medio ambiente, desde la orientacion al
cliente (exigencias del mercado) y la responsabilidad social de las
organizaciones. (exigencias de la sociedad en general).

- La necesaria coherencia de la practica empresarial y las tendencias
internacionales en cuanto a disefio y desarrollo de productos y orientacion al
medio ambiente.

- El seguimiento de desarrollo del nuevo producto requiere una evaluacion

integral, contentiva de indicadores medioambientales.
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