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Resumen

El segmento de turismo de bienestar se ha consolidado en la mejor opcion para quienes
buscan cuidar de su salud a través de vivencias integrales que comprenden tratamientos
alternativos, actividades fisicas, incluso retiros espirituales. Este trabajo propone una
estrategia, que, con rigurosidad académica e investigativa, fortalezca el posicionamiento
basado en atributos de sostenibilidad bajo el principio de la proteccion del
medioambiente, el crecimiento econdmico y el desarrollo social. Para la elaboracion la
estrategia de posicionamiento se disefid un procedimiento, que evalua las caracteristicas
del hotel, la demanda, el componente tangible e intangible y el capital humano que lo
componen, seguido de un analisis del entorno interno y externo de la empresa en el
mercado. Como resultado fundamental se obtuvo un conjunto de acciones que permitira
introducir los cambios al producto y contribuir desde esa perspectiva a los estudios del
turismo de bienestar en hoteles de sol y playa

Palabras clave: Turismo de bienestar; Producto hotelero; Posicionamiento, Atributos de

sostenibilidad

Abstract

The wellness tourism segment has become the best option for those seeking to take care
of their health through comprehensive experiences that include alternative treatments,
physical activities, and even spiritual retreats. This work proposes a strategy that, with
academic and investigative rigor, strengthens the positioning based on sustainability
attributes under the principle of environmental protection, economic growth, and social
development. To develop the positioning strategy, a procedure was designed that
evaluates the characteristics of the hotel, the demand, the tangible and intangible
components, and the human capital that comprise it, followed by an analysis of the
internal and external environment of the company in the market. As a fundamental result,
a set of actions was obtained that will allow changes to be introduced to the product and
beach hotels.
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(0 OOG | RNPS: 2367; ISSN: 2224-7947 (version en linea)



Retos Turisticos, Vol. 24, No. 1: e-6441, enero-diciembre, 2025/ Enfoque de [ { '
sostenibilidad como atributo para el posicionamiento del producto turismo de .
bienestar en hoteles de sol y playa

Introduccion

El turismo en el afio 2020 retrocede a niveles de los afios 1990, presentando una caida en las
llegadas internacionales entre el 70% y el 75%, debido a la lucha mundial por contener el virus
de la COVID-19, las restricciones de los viajes y la poca confianza del consumidor, todo lo cual
contribuye a ser “el peor afio que se haya registrado en la historia del turismo”.

Desde el comienzo de la crisis la Organizacion Mundial de Turismo ha facilitado datos fiables
que reflejan las consecuencias sin precedentes de la COVID-19, donde se produjo una pérdida en
ingresos por exportaciones del turismo internacional diez veces superior a la registrada en el 2009
como consecuencia de la crisis econémica mundial, resultando una pérdida economica de 2
billones de dolares estadounidenses en el Producto Interno Bruto (PIB) mundial. Organizacion
Mundial del Turismo (2020).

El turismo de bienestar se presenta como una oportunidad de explotacion continua de ventajas
competitivas (paisajes naturales atractivos para el levantamiento mental y espiritual, personal
cualificado para la oferta de terapias no invasivas de relajacion y recuperacion de energia,
tratamiento de cuadros con medicamentos sin compuestos quimicos de amplia circulacion dentro
de las fronteras de una nacion) con fines de diversificacion de ingresos y sofisticacion economica
a partir del aprovechamiento de la creciente necesidad de combatir enfermedades como el estrés,
sobrepeso, depresion, entre otros mediante tratamientos/procedimientos no tradicionales.

El turismo de bienestar es un subsector atin desconocido para muchos de sus usuarios debido a la
gran amalgama de actividades que este incluye (Bernal Rodriguez ef al., 2023). A diferencia de
los sectores y subsectores tradicionales y dominantes en el siglo XX de amplio conocimiento
publico cuya calificacion en la actividad economica y aporte al PIB se encuentra determinado, el
turismo en la categoria de bienestar se encuentra en pleno proceso de definicidn conceptual,
analisis de actividades que cubre su quehacer y la identificacion de oportunidades de negocio a
nivel mundial.

Por otro lado, la explotacion del turismo de bienestar representa una oportunidad de aumento de
ingresos para economias de paises en desarrollo y permite su posicionamiento de marca-pais a
nivel mundial. No obstante, la falta de definicion y limitacion del significado de “bienestar”
disminuye la rigurosidad del anélisis sectorial cayendo en el error de equiparar el turismo de salud
con el de bienestar, combinandolos en el ambito conceptual.

En los primeros meses del 2022, el turismo internacional ha experimentado un fuerte repunte con
casi 250 millones de llegadas internacionales registradas, esta cifra significa que el sector ha
recuperado casi la mitad (46%) del nivel anterior a la pandemia de 2019, segiin el Barémetro del
Turismo Mundial de la Organizacion Mundial del Turismo. Organizacién Mundial del Turismo

(2022).
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El portal web Entorno Turistico afirma que, segun estudios de las tendencias turisticas con mayor
expansion durante la post pandemia, una tendencia que estd actuando con mayor fuerza es el
turismo de bienestar, debido a que a raiz de la pandemia, los niveles de estrés y ansiedad
aumentaron en la poblacion de manera importante, por lo que el turismo de bienestar se ha
consolidado como la mejor opcion para quienes buscan cuidar de su salud a través de vivencias
integrales que comprenden tratamientos alternativos, actividades fisicas, incluso, retiros
espirituales. Bauer, J. (2021)

En un informe de Global Wellness Economy publicado a fines de 2021, el Global Wellness
Institute (GWI) pronostico la tasa de crecimiento anual del turismo de bienestar de 2020 a 2025
en un 21%. También sefalo que se espera que los viajes de bienestar superen a todos los demas
sectores de la economia general del bienestar.

El concepto bienestar suele relacionarse con sentirse a gusto, tener buena salud, estar satisfecho
con la vida, en armonia y en equilibrio con lo que rodea a las personas y el vivir en coherencia
con sus valores. Sanchez S. & Santos R. (2021). Por tanto, el turismo de bienestar o también
llamado “turismo wellness” consiste precisamente en la conexiéon mente, cuerpo y alma; son
aquellos viajes motivados por la intencién de mejorar y mantener el bienestar personal.

Las personas que apuestan por el turismo de bienestar usualmente estan comprometidas con una
alimentacion saludable y sostenible, asi como con cuidar el medio ambiente. Ademas de
preocuparse por su propia salud y bienestar, también se interesan por frenar la explotacion abusiva
de los recursos naturales y empatizan con aquellos hoteles que impulsan practicas ecoamigables.
Bauer, J. (2021)

Si12022 se trataba del regreso triunfal de los viajes, 2023 se tratara de reimaginarlos de una manera
mas creativa. Una nueva investigacion de Booking.com reveld que una de las formas en las que
la comunidad viajera encontrara paz en medio de la tormenta es a través del bienestar durante sus
escapadas. Como una industria que esta enfocada en superar a todos los demas sectores de la
economia de wellness, el turismo de bienestar sera un gran negocio en 2023. Como parte de esta
investigacion anual de “Predicciones de Viaje”, Booking.com obtuvo informacién de mas de 24
mil viajeros de 32 paises y territorios, en la que revela que durante 2023 los viajes wellness
tendran un enfoque completamente inmersivo, sin barreras para obtener paz y tranquilidad,
incluyendo formas menos convencionales de sentir felicidad.

En relacion con lo mencionado en el apartado anterior sobre la sostenibilidad, un 15,7% escoge
alojarse en una estancia “eco-friendly” aunque suponga un mayor precio; un 14,8% participa en
experiencias rurales o locales y un 14,3% apoya proyectos que protegen el medioambiente o la

biodiversidad.
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El sector hotelero como base del desarrollo de la actividad turistica debe adaptarse a los constantes
cambios que se generan en los gustos de los clientes para poder ofrecerles lo que desean y cémo
lo desean y, de ser posible, anticiparse a sus gustos para brindar un trato especial y memorable.
El nuevo viajero después de vivir un estresante periodo de pandemia, no solo busca sol y playa,
también exige lugares seguros y dentro de la misma instalacion espacios de descanso, relajacion
y cuidado de su salud fisica y mental.

En el caso particular de Cuba, la crisis derivada de la pandemia por COVID-19 ha impactado de
forma directa y significativa a la economia. Cuba, como destino turistico seguro, reabrid
parcialmente sus puertas al turismo el pasado 15 de noviembre de 2021, después del cierre de
fronteras a principios del afio anterior, el cual motivé que los visitantes internacionales se
redujeran practicamente a cero.

Cuba parte de condiciones favorables, en lo cientifico y sanitario, para aplicar estrictos protocolos
de bioseguridad y control en las instalaciones turisticas, y con ello brindar una imagen de
seguridad médico-epidemioldgica que agradecen los visitantes, las lineas aéreas y los
turoperadores extranjeros. Todo ello crea condiciones favorables para la recuperacion del turismo
internacional. Rodriguez. (2021).

El Dr. José Luis Perello, profesor titular y experto en Turismo compartid en el XV Seminario
Internacional de Periodismo y Turismo realizado en junio de 2022, su Conferencia centrada en el
tema: “Cuba y el Caribe, hacia un nuevo turismo”, donde resaltd que se debe hablar de un renacer
y no de una recuperacion del turismo, pues el escenario turistico que tratamos de dejar atras
muestra el impacto més grande que haya tenido este sector en toda su historia. Dijo, que estamos
transitando por una nueva €poca y debemos tener presente que existe un nuevo viajero que no ve
television, reserva su propio vuelo, selecciona su hotel, organiza sus excursiones y que su teléfono
movil es una extension de su propio cuerpo. Tesoro S. (2022)

El Estado Cubano le concede gran importancia al desarrollo del turismo, tanto es asi que en el
Plan Nacional de Desarrollo Economico y Social 2030, quedo plasmado que el turismo es uno de
los sectores estratégicos con que cuenta el pais, este plan ademas vincula sus ejes estratégicos con
los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y la Agenda 2030. También con el fin de
aprovechar el potencial de este sector, en la Politica para el Turismo recogida en los Lineamientos
de la Politica Econémica y Social del Partido y la Revolucion (lineamientos 209 al 216) se enuncia
la importancia de seguir incrementando la competitividad de Cuba como destino turistico,
diferenciando la oferta, capacitando los recursos humanos y elevando la calidad de los servicios,
relacion “calidad-precio.

Como cumplimiento del tercer Objetivo de Desarrollo Sostenible de la Agenda 2030 (Salud y

Bienestar), se desarrollo el pasado mes de octubre en la capital del pais, La Habana, la celebracion
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de la I Feria Internacional de Turismo Médico y Bienestar, la cual constituye un progreso en el
desarrollo del Turismo de Salud y Bienestar en el territorio.

La implementacion de un nuevo producto-servicio en, entidades de Sol y Playa, es un trabajo
conjunto del andlisis de oferta y demanda que para la presente investigacion incluye la variable
producto hotel como parte oferente y los turistas del lado de la demanda, entrelazados por la
incorporacion de actividades de bienestar.

Los establecimientos hoteleros en zonas de playa han optado por el bienestar para marcar la
diferencia de calidad y atraer un turismo mas exigente que, ante la clasica opcion de sol y
diversion, prefiere la combinacion de las tradiciones estivales con el relax, la salud y el bienestar.
La tendencia actual es la de aprovechar al maximo los dias festivos para realizar una puesta a
punto del cuerpo, y regresar de los destinos vacacionales habiendo conseguido una relajacion
fisica y mental que nos permita afrontar el nuevo periodo laboral.

Para encontrar ese anhelado relax en areas de bienestar, se crean estas con una total adaptacion a
los elementos arquitectonicos existentes, intentando interactuar con ellos para definir espacios
que se adecuen a su fin y que visualmente también proporcionen una sensacion de relajacion. Asi
por ejemplo se aprovecha la existencia de grandes ventanales y vistas espectaculares, potenciando
la luz natural y las iméagenes de tranquilidad que nos proporciona el mar, para la disposicion de
determinados equipamientos como pueden ser saunas o hidromasajes.

Evidentemente, el presupuesto destinado a la construccion y equipamiento de estos centros, debe
tenerse en cuenta, no tanto por la cantidad y tipo de equipos, sino mas bien por la calidad de los
acabados, disefo y accesorios de los mismos, para ello es necesario la labor conjunta de un equipo
humano de arquitectos, disefiadores, proyectistas e instaladores, que consigan dar el maximo
rendimiento del espacio obteniendo areas relajantes y atractivas para el usuario. Hay que destacar
la rentabilidad de un area de bienestar, y tener en cuenta que disponer de las instalaciones
adecuadas, es un valor afiadido a cualquier hotel, lo cual provoca un aumento en el numero de
clientes, potencia el turismo de calidad en la zona, y genera mas beneficios.

Lo que ha quedado como una clara evidencia en los ultimos afios, es que una oferta turistica
vacacional en hoteles de playa que quiera presentarse a un publico que exija calidad, a la vez que
quiera diferenciarse de la creciente y cada vez mas agresiva competencia ofreciendo exclusividad,
no se consigue sin una amplia y profesional oferta de bienestar.

Un hotel para atraer el turismo de bienestar debe tener como atractivos una buena ubicacion,
preferiblemente en plena naturaleza o cerca del mar; debe contar con instalaciones comodas que
ofrezcan zonas para el disfrute y la relajacion. En este punto, la decoracion y el mobiliario también
cobran gran importancia (muebles construidos con materiales sostenibles, colores neutros,
decorado natural); poseer restaurante con menu saludable y equilibrado. Y es que, ahora mas que

nunca las personas estdn mas dispuestas a explorar nuevas formas de alimentacion saludable y
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equilibrada (incluso si estan de vacaciones); debe tener un programa completo de bienestar a
cargo de un personal cualificado y también contar con otro programa de RSE (Responsabilidad
Social Empresarial) que sea coherente con las necesidades de la comunidad y el entorno.

Un gran potenciador de la popularidad de esta clase de turismo es su compatibilidad con la
sostenibilidad, que sigue entre las tendencias mas influyentes y su presencia e importancia en el
turismo es muy clara. El turismo de bienestar, ademas de buscar el cuidado propio, también se
preocupa por el entorno ya que evita las masas, busca restaurantes locales y comida organica,
fomenta actividades para conectar con la naturaleza, y contribuye con muchas otras iniciativas
sostenibles.

Es importante analizar la sostenibilidad que tienen los destinos este segmento. El estudio de la
sostenibilidad se basa en un algoritmo exhaustivo con tres factores como referencia: el
conocimiento, cuanto conoce el viajero sobre la oferta turistica del destino; la percepcion, qué
idea tienen del destino los viajeros que atn no lo han visitado y la experiencia, como perciben el
destino los viajeros que si lo han visitado. Cuando se estudian estos datos en el segmento de
viajeros que buscan realizar actividades que potencien su bienestar durante las vacaciones,
encontramos que los 5 paises con mejor imagen son: Italia, Espaia, Alemania, Grecia y Noruega.
Para ser sostenible, el turismo requiere equilibrar el crecimiento econémico con los aspectos
ambientales y sociales.

La OMT lo define como “el turismo que tiene plenamente en cuenta sus impactos econémicos,
sociales y ambientales actuales y futuros, abordando las necesidades de los visitantes, la industria,
el medio ambiente y las comunidades anfitriona”. En la Conferencia de las Naciones Unidas sobre
el Desarrollo Sostenible Rio +20, los Estados Miembros reconocieron “la necesidad de apoyar
actividades turisticas sostenibles y el desarrollo de capacidades relevantes que promuevan la
conciencia ambiental, conserven y protejan el medio ambiente, respeten la vida silvestre, la flora,
la biodiversidad, los ecosistemas y la diversidad cultural, y ademas, mejoren el bienestar y los
medios de vida de las comunidades locales al respaldar sus economias locales y el entorno
humano y natural en su conjunto”. En definitiva, se trata de establecer un equilibro adecuado entre
los aspectos ambientales, econémicos y socioculturales del desarrollo turistico, para garantizar su
sostenibilidad a largo plazo.

El posicionamiento juega en la actualidad un papel muy importante para las empresas, ya que
permite ubicar de manera especifica el lugar que ocupa una empresa o un producto en la mente
de los consumidores. Si bien existe un mayor posicionamiento de los servicios de bienestar
mencionados, aun se considera como nicho de mercado y no como servicio de alto consumo
debido a multiples factores. El concepto de posicionamiento esta basado en el hecho de que los
consumidores tienen una cierta percepcion de los productos y marcas. Estas percepciones se

forman como consecuencia de las diferentes impresiones, sensaciones e informaciones que recibe
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del producto, ya sea a través de la publicidad, del precio, del envase, del vendedor, de otros
consumidores o del consumo mismo. Estas percepciones provocan una jerarquia de todas las
ofertas que hay en el mercado, resultado de una comparacion entre ellas; de tal modo que la
decision de compra recae sobre aquellos productos mejor situados jerarquicamente (Garcia, R.,
2002 pag. 187).

Segun algunos investigadores, los pilares que sostienen esta actividad son el entorno (natural,
historico, artistico, social.) y el factor humano, ambos interdependientes. La explotacion turistica
esta provocando la destruccion del habitat de patrimonio social, econémico, natural y cultural.
Por ello se trabaja en este sentido a nivel mundial con el fin de encontrar un equilibrio entre la
explotacion turistica, el factor humano y nuestro entorno. Para alcanzar todo esto es necesario
tener en cuenta los derechos que nos definen como personas, por una parte, y por la otra, las
obligaciones que tenemos como habitantes de la Tierra. Asi, diferentes organizaciones

gubernamentales como la UNESCO o la ONU tienen en cuenta los factores del ecoturismo,

incluyéndolos entre sus politicas de sostenibilidad. Existiendo ademas la Carta de turismo
sostenible de 1995.

El proceso de posicionamiento se centra en elaborar estrategias para ocupar un lugar en la mente
de los publicos con el objetivo de ser elegidos. Este proceso es inherente al desarrollo de cualquier
empresa ya que, con la llegada de un nuevo negocio al mercado, este es comparado con los demaés
existentes dentro de la misma rama y, por consiguiente, elegido o no.

Las estrategias de posicionamiento del producto basadas en un atributo son una técnica efectiva
para destacar tu producto en el mercado. Al enfocarte en un atributo especifico de tu producto,
puedes diferenciarte de la competencia y atraer a un publico objetivo. Es de utilidad tanto para el
lanzamiento de un nuevo producto como buscando renovar la estrategia de marketing para
mejorar tu visibilidad y aumentar ventas.

Este posicionamiento es resultado de sobresaltar caracteristicas particulares de los productos y o
servicios que te beneficien en algo. Implica enfocarse en un atributo especifico de tu producto y
utilizarlo para diferenciarte de la competencia. Este atributo puede ser cualquier cosa, desde la
calidad hasta el precio o la conveniencia. Al comunicar el atributo elegido a través de tu estrategia
de marketing, puedes atraer a un publico objetivo que valora ese atributo en particular y destacar
tu producto en el mercado

Los productos son susceptibles de un analisis de los atributos tangibles e intangibles que
conforman lo que puede denominarse como su personalidad. Este analisis se efectia a través de
la evaluacion de una serie de factores que permiten realizar una diseccion del producto, partiendo
de elementos centrales hasta los complementarios, tanto de los nuestros como los de la
competencia, elaborar la estrategia del mercado que nos permita posicionar el producto de la

forma mas favorable.
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En relacion al turismo de bienestar, los factores determinantes que se tienen en cuenta al momento
de elegir un destino varian significativamente. Las variables clave pueden agruparse en tres areas:
1- La oferta de ocio, debido a que los turistas de bienestar buscan terapias, tratamientos y
actividades encaminados a la mejora de la salud fisica y mental a través de una oferta de ocio que
conecte con la cultura, el paisaje, la gastronomia y demas recursos del destino.

2- Los costes, en este sentido, los precios de la oferta de turismo de bienestar en ciudades como
Bangkok, Seul, Singapur o Nueva Deli ha sido uno de los factores determinantes en el liderazgo
de estos destinos turisticos
3-La imagen del destino, ya que se persigue vivir la experiencia en un entorno coherente con las
necesidades de los turistas que viajan por bienestar, digase, relajacion, tranquilidad, seguridad y
conocimientos de las técnicas y terapias que se disfrutaran.

Toda actividad turistica que realmente pretenda definirse como sostenible debe considerar los
siguientes aspectos: Uso adecuado de los recursos naturales, Respeto por la diversidad socio-
cultural, Asegurar practicas empresariales adecuadas.

Los atributos sostenibles pueden referirse a una variedad de puntos de informacién del producto
que los compradores utilizan para tomar sus decisiones de compra. Esto incluye los ingredientes,
férmulas, materiales de embalaje, impactos ambientales, informacion sobre reciclaje y mas.
Relacionado con el turismo sostenible, (Peral et al., 2010) plantea que los destinos necesitan un
instrumento para evaluar su situacion y definir las actuaciones necesarias siendo los indicadores
los que proporcionan la informacion necesaria para comprender mejor los vinculos y los impactos
del turismo con respecto al entorno cultural, econémico y natural en el que se desenvuelve la
actividad
Algunas de las caracteristicas de los indicadores son: exactos, que no den lugar a dudas, y
especificos del tema a tratar; facilmente comprensibles; accesibles, no tiene sentido hacer
referencia a algo dificil o imposible de medir; ser sensibles a los cambios que se quieren medir,
y, por tanto, son basicas tres condiciones: comunicabilidad, accesibilidad y publicidad.

Peral et al (2010) proponen un conjunto de indicadores de sostenibilidad por dimension. Estos
indicadores ayudan a circunscribir problemas relativos al uso de los recursos naturales y al
ambiente de un destino. Estan referidos a los siguientes factores:

e (arga turistica;

e satisfaccion del turista

e satisfaccion con el medio ambiente.

e Contaminacion de agua y aire en areas naturales protegidas y playas

e Existencia de planes ambientales de manejo en los principales destinos turisticos.

e Eluso de energias alternativas.
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e Preservacion del patrimonio cultural y arqueologico.

e Participacion de las comunidades receptoras en el turismo.

e Grado de aceptacion y nivel de convivencia de los habitantes con el turismo.

e La lucha contra la prostitucion infantil.

e Porcentaje de servicios sociales para la comunidad atribuibles al turismo.

e Delitos sufridos por turistas y excursionistas — indicador de los riesgos potenciales para

los turistas.

e Indicadores Socio- econdmicos

e PBI turistico

e PBI global.

e [Llegadas y gastos de turistas:

e Pernoctaciones en hoteles y para residentes y no residentes:

e FEl nimero de accidentes en ruta en temporada alta de periodos vacacionales -indicador

de la calidad de la infraestructura turistica.

El analisis de estos indicadores nos permite tomarlos como referencias para determinar los
atributos de sostenibilidad turistica en el desarrollo de esta investigacion.
La presente investigacion se desarrolla en el Hotel Angsana Cayo Santa Maria donde luego de su
reapertura post Covid 19 retoma la afluencia de clientes, principalmente del mercado canadiense,
los cuales han manifestado inclinacidén por la prevencion de enfermedades y el cuidado de su
salud, ademas del interés por tener experiencias de tratamientos y terapias de relajacion de la

mente, cuerpo y espiritu.

Métodos

La investigacion responde a un estudio del tipo descriptivo, pues se basa en conceptualizaciones
y caracteristicas observables y generales relacionadas el turismo de Sol y playa y la necesidad de
su diversificacion mediante el turismo de bienestar, con vistas a dar solucion a problemas
practicos que se presentan. Para la confeccion de esta investigacion se utilizardn métodos
cientificos del nivel tedrico que permiten presentar la esencia del fendmeno objeto de estudio en
las condiciones actuales lograndose establecer los referentes teodricos de la investigacion con su
base y propuesta de solucion (analitico- sintético) ,para dar respuesta a las interrogantes
planteadas en el proceso de investigacion y para el procesamiento de la informacion obtenida
(Inductivo-deductivo) y enfocar el fendmeno del posicionamiento de conjunto con la modalidad
Turismo de bienestar en su caracter historico y apreciarlo en toda su evolucion (historico-16gico).
Por otra parte, del nivel empirico: la elaboracion del marco teérico que sustenta la investigacion

basada en la revision y andlisis de documentos, aplicacion de encuestas con el objetivo de la
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percepcion de competencia y posicionamiento entre los clientes, conocer las definiciones,
percepciones, comportamientos y actitudes con respecto a ello. La elaboracion del cuestionario
se realizod teniendo en cuenta aspectos que se consideran importantes para su confeccion; por
ejemplo: ir de lo general a lo particular y solicitar en primera instancia la colaboracion del
encuestado. Se utilizé una escala de “1” a “5” puntos (tipo Likert). Preferiblemente se utiliza
muestreos probabilisticos al contar con la informacion necesaria, dado que suelen ser mas exactos
y es medible su eficiencia estadistica.

Mediante herramientas estadisticas como analisis de series temporales permite estudiar
antecedentes estadisticos del movimiento de turistas a nivel mundial con relacion al turismo de
bienestar. La propuesta se centra en el andlisis de los procedimientos, atencion a los criterios de
creacion de un grupo de trabajo validandose la confiabilidad de los resultados obtenidos mediante
el método Delphi obtenida a través de las pruebas estadisticas, una de ellas es la de concordancia

de Kendall que proporciona la concordancia relativa que existe entre las variables comparadas.

Resultados y discusion

Un estudio de posicionamiento debe partir de la identificacion de la competencia, o sea, de
aquellos productos, servicios, marcas o establecimientos con los cuales se comparara la posicion
que se ocupa en la mente del publico objetivo.

En la secuencia de procedimiento corresponde entonces la seleccion de los atributos de
sostenibilidad turistica relacionados con el turismo de bienestar donde se conforma el listado
inicial de los atributos los cuales caracterizan la sostenibilidad de los hoteles, puede partir de
investigaciones precedentes cientificamente argumentadas, en otro caso habra que obtenerlos
mediante una investigacion exploratoria consistente en la organizacion de un panel de
consumidores del segmento de mercado sobre el cual se desea realizar la estrategia de
posicionamiento

En esta primera etapa se trata de obtener informacion sobre las opiniones y percepciones de los
usuarios, til para perfilar la bateria inicial de atributos de sostenibilidad a utilizar en el trabajo
de campo para luego en pasos posteriores someterlo a criterio de expertos con el objetivo de
completar el listado (aumentandolo o en caso necesario eliminando aquellos que sean
redundantes) y determinar los atributos mas importantes con vistas a confeccionar el cuestionario.
Una vez aplicado el Método Delphi se listan los atributos definitivos que caracterizan la
sostenibilidad de los servicios objeto de estudio y se definen sus caracteristicas de forma tal que
sean comprensibles. El listado de atributos ordenados a partir de aquellos que se consideraron

necesarios y la ponderacion resultante de la opinion de los expertos se muestra a continuacion:
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satisfaccion del turista: El resultado positivo de un conjunto de actividades gratificadoras,
resultado que se genera a partir de la relacion entre las expectativas individuales y uno o
diversos atractivos determinados.

satisfaccion con el medio ambiente: refiere al tipo de turismo que tiene en cuenta las
repercusiones actuales y futuras, econdmicas, sociales y medioambientales para satisfacer las
necesidades de los visitantes, de la industria, del entorno y de las comunidades anfitrionas.
Contaminacion de agua y aire en playas: Acumulacion de plasticos, botellas, vasos y ceramica
en los vertederos. Inestabilidad en cuanto a cantidad de cloro aplicado a las aguas servidas en
los Polos Turisticos. Existencia de residuos sé6lidos en las dunas, procedentes de turistas, asi
como de los puntos de ventas localizados en las playas

Preservacion del patrimonio cultural: no supone simplemente la permanencia de la materia
de los bienes que lo integran, sino que debe conllevar ante todo la preservacion de un conjunto
de valores que son los que en ultimo caso justifican su trascendencia, pues mientras que unos
tienen soporte directo en su propia realidad fisica otros, como los historicos, simbodlicos o
afectivos, son en mayor o menor medida inmateriales, pero no por ello resultan menos
importantes a la hora de su consideracion como bienes de la colectividad.

Participacion de las comunidades receptoras en el turismo: Por su importancia en el desarrollo
turistico, la comunidad local es un elemento esencial en la planificacion y gestion del turismo.
Debido a la importancia que ésta guarda, es necesario que su participacion sea activa en la
toma de decisiones.

Aceptacion y nivel de convivencia de los habitantes con el turismo: La actividad turistica
tiene la capacidad de influir en la calidad de vida percibida por la poblacion anfitriona en los
sitios turisticos, ya sea de manera indirecta al incentivar el crecimiento econdémico y también
de manera directa al generar inversion en infraestructura y equipamiento con el objeto de
atender a la demanda turistica pero que resultan también en beneficio de la poblacién local.
Indicador de la evolucion del mercado interno turistico: Los datos cubren las llegadas, la cuota
de exportaciones y la contribucion al PIB del turismo, los mercados emisores, la
estacionalidad y el alojamiento (datos sobre niimero de habitaciones, huéspedes y
pernoctaciones).

Calidad de la infraestructura turistica: La Infraestructura Turistica se define como el conjunto
de obras y servicios que permiten, el desarrollo socioecondmico de un pais, y que el turismo
utiliza, para impulsar su actividad. Entre estas se encuentran rutas de acceso (pueden ser
terrestre, aérea, lacustre, maritima, redes viales, aeropuertos y terminales), comunicaciones
(servicios de telefonia, correo certificado, internet), equipamiento urbano (servicios de agua,

alcantarillado, y energia eléctrica).
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A continuacion, se disefia y aplica un cuestionario que permita medir la percepcion de los
consumidores por cada uno de los atributos de sostenibilidad definidos de manera que facilite la
comparacion entre los diferentes atributos y establecimientos e indiquen las acciones que deben
acometerse.

La segmentacion del mercado es uno de los pasos mas complejos en las investigaciones
comerciales y a su vez, uno de los mas importantes ya que conocer el publico al que se dirige
dicha investigacion es primordial. Para la segmentacion del mercado se sugiere que se siga un
proceso (hasta el paso de seleccion) que tributa al posicionamiento del hotel.

Para el caso del objeto de estudio en esta investigacion se propone la determinacion de la
sostenibilidad de un hotel a partir de la utilizaciéon del modelo de la suma ponderada que se

muestra en la siguiente expresion:

Ipl = 1;”_;1 A!_j‘ "HW;

Donde:
Aij: Media del grado de presencia percibida del atributo de sostenibilidad “j” en el hotel “i”

WI; Importancia media del atributo de sostenibilidad “j”

Ipi: sostenibilidad percibida del hotel “i”

1: hotel; desdei=1 ... n
j: atributo de sostenibilidad; desde j=1 ... m

Entre los principales métodos de asignacion de pesos consultados en la bibliografia se encuentran:
ordenacion simple, tasacion simple, comparaciones sucesivas, asignacion directa por ratios,
asignacion probabilistica, método de la entropia, método de Diakoulaki, método del proceso de
jerarquias analiticas (AHP por sus siglas en inglés). Se sugiere utilizar la tasacion simple por las
caracteristicas del cuestionario, ya que este método solo requiere evaluar la importancia de cada
factor por parte del encuestado en una determinada escala para posteriormente normalizar la suma
a “1” (Curbelo, 2021).

Analisis de la demanda

Los principales mercados que visitan el hotel son el mercado canadiense, europeo, interno y
LATAM (paises que conforman Latinoamérica). Del total de turistas dias durante el ultimo
trimestre (julio, agosto y septiembre de 2022), corresponde un 35.91% al mercado canadiense, un
21.56% al mercado europeo, un 24.16% al mercado interno, un 3.17% al mercado LATAM y un
13.73% de otros mercados. El indice de ocupacion fue de 10493 turistas para un promedio de
1748,83 turistas dias. Los principales turoperadores (TTOQO) por destino son por Canada,
Sunwing, por Europa, Cuba Buddy UG, por mercado interno, Gaviota Tours.

El principal mercado del Hotel Angsana Cayo Santa Maria son los clientes de nacionalidad

canadienses, luego le siguen los clientes europeos, la mayoria rodean los 60 afios, cuentan con
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una capacidad econdmica medio-alta, cuyo viaje es en pareja o amigos, que buscan en el hotel el
cuidado del cuerpo y la mente mediante tratamientos tanto preventivos como curativos a nivel
espiritual.

Partiendo de una encuesta se evalud la apreciacion de los clientes con respecto a la instalacion,
las potencialidades con que cuenta para brindar servicios de bienestar y las motivaciones hacia
esta modalidad. El analisis de estas plantea algunas opiniones, sugerencias y quejas de los clientes
muchas coincidentes en las aptitudes que posee el hotel para desarrollar actividades de bienestar,
debido a que este se encuentra en un ambiente tranquilo, con maravillosas vistas al mar, con areas
verdes que transmiten paz y relajacion, posee spa y gimnasio, ademas de otras areas en las que se
podrian realizar algunos tipos de terapias de relajacion.

En el analisis de la demanda, se aplicaron encuestas a los clientes con el objetivo de determinar
las principales motivaciones de los estos hacia el turismo de bienestar.

En la encuesta dirigida a los clientes, el 18% de estos reconoce la necesidad de actividades
saludables no tradicionales dia a dia, como lo pueden ser la practica de ejercicio fisico, deportes
y demaés actividades “fitness”, que pueden ser realizados en una instalacion deportiva (gimnasio),
con equipamiento, o en areas de esparcimiento. E1 22% de los clientes actuales resultaron ser mas
atentos a la prevencion de enfermedades, hoy en dia las personas manifiestan mayor preocupacion
por su bienestar, esto grandemente se deriva de las secuelas psicoldgicas que trajo consigo la
pandemia; otro 28% buscan mantener un estilo de vida sano, que incluyen practicas
gastrondmicas alternativas con propuestas de ments saludables, equilibrados y organicos, sumado
a actividades de caracter responsable y sostenible, donde se contribuya al cuidado del medio
ambiente y los ecosistemas. El 14% se interesan por tener experiencias holisticas personales de
mente, cuerpo y espiritu, a través de técnicas como el yoga y el shiatsu, y por tratamientos y
experiencias de salud en entornos naturales y desconocidos, para aliviar el estrés y donde se pueda
desconectar del bullicio de las ciudades y los sitios abarrotados. El 18% prefieren compartir sus
experiencias de bienestar con sus familiares, hacer turismo de bienestar familiar, donde puedan
acceder a espacios abiertos a todos los miembros de la familia con una gama de productos para
cada uno de ellos y un servicio espontaneo y cercano.

Los clientes no consideran el bienestar como un privilegio, sino como un conjunto de actividades
que necesitan y estan dirigidas a todas las personas. Un elemento a destacar es la importancia que
estos le conceden al uso de productos para tratamientos, estos deben ser naturales y ecologicos,
con un minimo de compuestos quimicos y sin haber sido probados por animales.

Infraestructura:

Con la aplicacion de la lista de chequeo de la Norma Cubana de Alojamiento 127-2014 (NC
127:2014) , el hotel objeto de estudio segun su categoria cinco estrellas dispone de habitaciones

con suficiente superficie para moverse en ella y utilizar todo el equipamiento y mobiliario de
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manera facil, confortable y segura y superiores al9m?, con iluminacion natural y artificial, bafio
con superficie no inferior a Sm?, aire acondicionado centralizado, ventilacion natural a través de
ventanas, balcon o terraza, aislamiento acustico contra ruidos procedentes de exteriores, el bafio
de la propia habitacion u otras areas del establecimiento; las areas verdes responden a criterios de
disefio definidos considerando la utilizacion de especies autéctonas y cumpliendo con los
requisitos especificos para la conservacion de los ecosistemas; el estacionamiento es accesible y
seguro, para autos, 6mnibus y otros, con servicio de parqueador; el vestibulo principal (lobby)
cuenta con un disefio arquitectonico al estilo del establecimiento y con un mobiliario adecuado;
pasillos con iluminacion natural o artificial; servicios sanitarios publicos situados en areas
comunes ¢ independientes para hombres y mujeres; los servicios gastronémicos minimos que
debe poseer, restaurante internacional y/o buffet y restaurante especializado o tematico con 1,3
plazas por habitacion, cafeteria y/o snack bar, lobby bar, areas para la recreacion nocturna, salon
multiusos y room service; la piscina con salvavidas, duchas, profundidad no mayor a 1,50m y
zonas de sombra, luminaria de jardineria, entre otros.

Sin embargo, para brindar servicios de turismo de bienestar debe contar con algunos elementos
infraestructurales especificos que permitan el desarrollo de este producto tales como:
Hidromasaje, Sauna seco, Piscina climatizada, Jacuzzi, Sauna Humedo, Chorros (varios),
Solarium, Spa, Ducha escocesa, Cabina de masajes, Gimnasio, Salén de belleza y Canchas de
Juegos (golf, voleibol, etc.)

De estas instalaciones el Hotel Angsana Cayo Santa Maria cuenta con: dos piscinas externas, las
cuales le rodean camastros que se utilizan como areas para tomar el sol (solarium), un gimnasio
modernamente equipado para la practica de ejercicios en cualquier horario, un area deportiva con
cancha multifuncional en la que se pueden realizar deportes como voleibol y baloncesto y una
pista de tenis, las cuales estan siempre habilitadas, un spa con cuatro cabinas de masajes y un
salon de belleza.

Como resultado del estudio de la infraestructura con que cuenta el hotel para el desarrollo del
turismo de bienestar queda plasmado que no estan creadas todas las condiciones para ello, debido
a que no posee piscina climatizada ni chorros, tampoco jacuzzi, hidromasaje, ducha escocesa y
sauna seco o humeda. Algunas areas del hotel no se encuentran debidamente decoradas,
ambientadas con respecto a los requerimientos del turismo de bienestar. Los niveles de
iluminacion del Spa son altos para los estandares de bienestar. Inexistencia de un area donde se
pueda desarrollar la recreacion nocturna; se requiere de un espacio/lugar aislado del edificio
principal y en contacto con la naturaleza, haciendo provecho del recurso mar, donde se puedan
desarrollar algunos tratamientos y terapias

Una vez diagnosticado el posicionamiento del Hotel Angsana Cayo Santa Maria, se enuncia la

estrategia, la cual tiene como fin orientar las percepciones de los consumidores finales hacia la
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comunicacion de las ventajas competitivas y hacia la mejora de la satisfaccion del turista de la

instalacion y la satisfaccion con el medio ambiente de manera que se incrementen las ventas. La

estrategia se dirigira ademds a la consolidacion del hotel como negocio lider frente a los

competidores en un mercado de creciente oferta.

La estrategia de posicionamiento propuesta para el Hotel Angsana Cayo Santa Maria se basa en

atributos de sostenibilidad. Es necesario aclarar que a pesar de que estos atributos no han sido

tenidos en cuenta por los investigadores a la hora de determinar el posicionamiento de la entidad,

constituye una verdadera ventaja competitiva ya que como se explico anteriormente; una de las

principales motivaciones de los turistas de bienestar en su relacion con el medio ambiente y su

conservacion

De este modo queda justificada la decision de proponer una estrategia de posicionamiento basada

en atributos de sostenibilidad, mediante el aprovechamiento del facil acceso a la entidad, la

calidad de su entorno y la de sus productos de bienestar, enfocados en una mejora de la

satisfaccion del turista y la satisfaccion con el medio ambiente. Para lograr posicionarse, el hotel

debe diferenciarse de la competencia con respecto a un grupo de consumidores especificos dentro

del amplio mercado que hace uso de sus productos o servicios. Si se tiene en cuenta la estrategia

propuesta, aquellos atributos que menor indice de percepcion tienen en sus consumidores meta y

aquellos donde la empresa es indiscutiblemente superior, se propone:

e Diferenciarse en la calidad de los productos y servicios de bienestar que se brinden, asi como
en la participacion de las comunidades receptoras;

e Diferenciarse en la mejora continua de la satisfaccion del turista.

e Diferenciarse en el valor afiadido al producto de bienestar en dicha instalacion considerando
su condicion de ser una de las construcciones mas modernas del enclave

Para dar cumplimiento a la estrategia trazada se utilizard como herramienta los sistemas de

acciones debido a su apoyo en la teoria general de sistemas donde todas las partes se encuentran

interconectadas.

Para la conformacion del sistema de acciones propuesto se tuvieron en cuenta los pasos de la

planeacion: deteccion de oportunidades, establecimiento de objetivos, desarrollo de premisas,

determinacion de cursos de accion y formulacion del plan.

Deteccion de oportunidades

Esta etapa del sistema de acciones a proponer, es la expresion sintética de los resultados obtenidos

luego de aplicado el diagndstico del posicionamiento en el capitulo anterior del presente informe

de investigacion.

De esta forma se asumen, para aplicar al hotel un sistema de acciones para el mejoramiento del

posicionamiento, las siguientes oportunidades:
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Existen lineamientos especificos de la politica economica y social de la Revolucidon que apuntan
hacia la necesidad de incrementar la competitividad de Cuba en los mercados, a partir,
principalmente, de la elevacion de la calidad de los servicios; asi como la necesidad de crear,
diversificar y consolidar de forma acelerada servicios y ofertas complementarias al alojamiento
que distingan al pais; lo que establece bases de mejora para la gestion turistica en la empresa.
Existe la necesidad de implementar estas acciones en el hotel objeto de estudio, puesto que se
detectan en el diagnostico deficiencias relacionadas con la satisfaccion del turista y la satisfaccion
con el medio ambiente, a raiz de estar asimilando la entidad un proceso de cambio relacionado
con la renovacion del producto “Hotel Angsana Cayo Santamaria” hacia el turismo de bienestar ,
lo cual requiere de soluciones nuevas e integradoras, para la ejecucion eficaz de las diferentes
actividades que ahi se realizan.

La direccion de la entidad, asi como la direccion de la Delegacion Territorial Gaviota Cayo Santa
Maria. esta interesada en un cambio coherente hacia la mejora de la sostenibilidad de la
instalacion que permita una diferenciacion del producto en el destino.

El analisis de los resultados mds significativos del diagnostico, permitié proponer una estrategia
para el mejoramiento del posicionamiento en el Hotel Angsana Cayo Santa Maria, a partir de las
principales deficiencias detectadas y basada en el atributo La estrategia de posicionamiento
presentada se sustenta en un plan de acciones, este, tiene en cuenta para su conformacion los pasos
de la planeacion, estos son: deteccion de oportunidades, establecimiento de objetivos, desarrollo
de premisas, determinacion de cursos de accion y formulacion del plan y refleja la tarea o accion,
el responsable, los participantes, el periodo de ejecucion y los recursos fundamentales

La estrategia de posicionamiento se basa, ademas, en tres lineas fundamentales de diferenciacion
y la propuesta del sistema de acciones consta de un total de 18 acciones distribuidas entre las
distintas variables del mix de marketing para su implementacion.

La estrategia fue evaluada positivamente por siete especialistas en términos de: enfoque sistémico,
orientacién a la accidn, flexibilidad y orientacidon al cliente, lo cual tributarda mediante su
implementacion, al desarrollo de una filosofia de marketing que posibilitara una mayor
satisfaccion de los clientes.

Para el caso especifico de la instalacion se realiza un analisis de las relaciones entre la importancia
y el grado de presencia percibida de los atributos de sostenibilidad con el objetivo de detectar las
oportunidades de mejoras a partir de la matriz Importancia-Grado de presencia percibida.

Para el Hotel Angsana Cayo Santamaria, esta herramienta permite observar que los atributos de
sostenibilidad que se ubican en el cuadrante de alta importancia- alto grado de presencia percibida
son el indicador de mercado y la calidad de la infraestructura, asi como la contaminacion de las
aguas. Por lo tanto, se puede afirmar que estos atributos constituyen fortalezas del servicio en

dicho establecimiento.
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Las principales oportunidades de mejora se deben enfocar en el atributo satisfaccion con el medio

ambiente el cual se encuentra en el cuadrante alto grado de importancia-bajo grado de presencia.

Ademés, no se debe perder de vista la satisfaccion del turista, ya que este resulta de gran

importancia y es uno de los que mas afecta el posicionamiento de la entidad.

Establecimiento de objetivos: De manera general, el sistema esta encaminado a dar cumplimiento

a la estrategia propuesta para la entidad con vistas a lograr una mejora del posicionamiento del

Hotel Angsana Cayo Santa Maria en el segmento de clientes de turismo de bienestar en la

provincia de Villa Clara.

Desarrollo de premisas: Se consideran premisas del posicionamiento las siguientes:

— El posicionamiento es un elemento del marketing asociado al lugar que ocupa un negocio o
persona en la mente de un publico meta. Su estudio constituye una importante herramienta
para la entidad; ya que, a partir de la posicion ocupada, se pueden trazar estrategias para su
mejoramiento o consolidacion a través de elementos diferenciadores que aportan valor al
producto o servicio y que aumentan la competitividad.

— El posicionamiento se debe apoyar en estrategias que se dirijan a la entrega del valor al cliente
a través de sus necesidades, elevando asi su satisfaccion e influyendo de manera positiva en
la decision de compra. En Cuba se hace necesario un estudio mas profundo en este tema que
permita elevar el prestigio del destino pais ante los fuertes competidores del Caribe y el
mundo.

— El posicionamiento contribuye con el aumento de los ingresos del Hotel Angsana Cayo Santa
Maria, a la vez que permite conocer las necesidades e inquietudes de los consumidores e
involucrar al colectivo de trabajo hacia un mismo objetivo.

Determinacion de cursos de accion: De acuerdo con los resultados del diagnostico, el objetivo

propuesto y las premisas establecidas se seleccionaron cuatro posibles variables para la mejora

desde la perspectiva del mix de Marketing, en las cuales trazar acciones. Estas son: Producto;

Precio; Distribucion y Promocion

El caracter sistémico de la propuesta determina que se propongan acciones para cada elemento

del marketing mix, que deben propiciar el impulso de una cualidad nueva en la gestion de la

entidad: el desarrollo de una concepcion de marketing basada en las estrategias impulsadas por el
cliente.

Conclusiones

o El diagnostico del posicionamiento del Hotel Angsana Cayo Santa Maria para el turismo de
bienestar en la provincia de Villa Clara, arrojo como resultado que dicha entidad ocupa el
primer lugar en la mente de sus clientes meta (turistas de recorrido), en un escenario

altamente competitivo, pero con tendencias a la pérdida de dicha posicion si no se realizan

(0 OOG | RNPS: 2367; ISSN: 2224-7947 (version en linea)



Retos Turisticos, Vol. 24, No. 1: e-6441, enero-diciembre, 2025/ Enfoque de [ { '
sostenibilidad como atributo para el posicionamiento del producto turismo de .
bienestar en hoteles de sol y playa

acciones dirigidas al mejoramiento de la satisfaccion al cliente y a la satisfaccion con el
medio ambiente y al aprovechamiento de su posicion geografica y la calidad de su servicio.

o La estrategia de posicionamiento propuesta se realizo teniendo en cuenta los resultados del
diagnostico, se sustentd en tres lineas fundamentales de diferenciacion y se materializo en
un sistema de acciones elaborado de acuerdo con los pasos de la planeacion: deteccion de
oportunidades, establecimiento de objetivos, desarrollo de premisas, determinacion de cursos
de accion y formulacion del plan

o Elresultado de la valoracion de la estrategia propuesta, mediante la consulta de especialistas
fue de positivo, demostrando el cumplimiento de los criterios seleccionados: enfoque
sistémico, orientacion a la accion, flexibilidad y orientacion al cliente. De esta forma se
contribuye al mejoramiento del posicionamiento en la empresa objeto de estudio y se

establece una solucion al problema de investigacion planteado.
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