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RESUMEN

En el presente articulo se analizan algunas de las caracteristicas fundamentales de los
emprendimientos en el sector por cuenta propia cubano, especialmente en el servicio de alojamiento
turistico en el municipio de Playa de La Habana, asi como su efecto en las valoraciones emitidas por
los clientes internacionales. Los datos provienen de una muestra de cien emprendedores y de un
muestreo no probabilistico de doscientos clientes internacionales del servicio en cuestion. Las
conclusiones muestran que los cuentapropistas cubanos pueden considerarse emprendedores y
constituyen una fuente de competencia para las instalaciones turisticas estatales. Asimismo, se
destaca que la intencion emprendedora de estos cuentapropistas viene dictaminada por la percepcion
que este sujeto tiene de si mismo como profesional y no estara establecida por los elementos
sociodemograficos o culturales.
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ABSTRACT

In this paper, characteristics of small businesses, especially quest houses for foreign tourists in the
Havana municipality of Playa, are examined, as well as their effect on guests’ assessments. Data
were collected from a sample of one hundred owners, and a non-probabilistic sampling of two
hundred foreign guests. The results show that the Cuban self-employed can be considered to be

entrepreneurs, and rivals to state-owned tourist facilities. They also show that entrepreneurial
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initiative of the self-employed is due to the fact that they consider themselves to be professionals, and
not to sociodemographic or cultural factors.
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INTRODUCCION

Por regla general, comulgamos con D. F. Kuratko cuando explicé en el afio 2008 que un
emprendedor es aquella persona con ideas innovadoras que desarrolla y comercializa en el mercado,
percibe una oportunidad y crea un nuevo negocio (Kuratko, 2008). No se cuestiona que es una figura
necesaria en el desarrollo econémico y social de una region y se encuentra ligado a la orientacion
emprendedora (Rauch et al., 2009); (Bierwerth et al., 2015). Debido a que el emprendimiento provee
un extenso conjunto de oportunidades de empleo e innovacion, la discusion sobre como incentivar el
espiritu empresarial ha cobrado relevancia (Kuratko et al., 2015). Por tal cuestion, los temas como el
conocimiento, las habilidades y las actitudes requeridas en la formacion de emprendedores gozan de
una creciente atencién entre académicos, investigadores y agendas politicas, tanto en economias
desarrolladas, particularmente en Estados Unidos y Europa (Kuratko, 2005; OECD, 2010), como en
economias emergentes (Pifieiro, 2011).

En América Latina, la cuestion del emprendimiento se ha tratado de manera heterogénea, conforma
un multiverso gque abarca desde las micro y pequefias empresas 0 también llamadas empresas de
subsistencia, hasta medianas empresas competitivas y con capacidad exportadora (Buitelaar, 2010).
En este sentido, la perspectiva desde lo local, si bien no ha estado ausente, ha carecido de estudios
casuisticos que ilustren la situacion problémica de las dindmicas establecidas entre los
emprendedores.

La presente investigacion abordara el cuentapropismo en el sector turistico y reconocera como su eje
principal al arrendador del municipio Playa, que en su caracter de emprendedor dard vida a la

creacion de una nueva forma de negocio, empleo y que a su vez posee una cartera de productos



orientadas al turista internacional. Con la realizacion de este trabajo se busca conocer mejor el perfil
del emprendedor no estatal que gestiona el alojamiento turistico cubano y sus efectos sobre la
efectividad del negocio.

Desde la creacién del Ministerio del Turismo en 1982, las actividades turisticas han estado reguladas
por este, pero desde el afio 2014, el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social (MTSS) es el designado
para dirigir el arrendamiento de viviendas, habitaciones y espacios, como parte de la distribucién de
competencias entre los diferentes organismos. Ademas, debe tenerse en cuenta que desde el 17 de
diciembre de 2014, Estados Unidos cambi0 su estrategia hacia Cuba, al combinar el «poder suave»
con el «duro», incluyendo de forma novedosa el favorecimiento expreso a los negocios privados
(Dominguez, 2017).

Por otro lado, se llevd a cabo una revision del cuentapropismo en Cuba, en aras de su mejor control y
organizacion, que desembocd en agosto de 2017 en la suspension temporal del otorgamiento de
nuevas licencias en 28 de las 201 actividades aprobadas, hasta tanto concluya el proceso de
perfeccionamiento. Igualmente, se decidié no otorgar nuevas autorizaciones para ejercer, al parecer
con caracter definitivo, en otras cinco actividades (MTSS, 2017).

De acuerdo con cifras emitidas por la Oficina Nacional de Estadistica e Informacion (ONEI), la tasa
de ocupacién determinada en habitaciones/dias de los hoteles e instalaciones hoteleras estatales fue
de un 65 % como promedio anual, de un total de 61 232 habitaciones. El cuentapropista arrendador
de habitaciones adquiere un mayor protagonismo. Por esta razon, la pregunta de esta investigacion
fue: ¢qué caracteristicas tienen los trabajadores por cuenta propia arrendadores de habitaciones del
municipio Playa para enfrentar la creciente demanda turistica?

Los primeros estudios realizados sobre emprendimiento estuvieron centrados en las caracteristicas
sociodemograficas y psicologicas de la figura del emprendedor (Fuentes et al.,, 2008). La
continuacion de dichas investigaciones ha mostrado que el emprendedor tiene caracteristicas
individuales, que permiten identificar diferentes tipos (Ruiz, Sanz y Fuentes, 2015). Las variables
halladas apuntan hacia la experiencia profesional como un factor clave en la habilidad de crear el
negocio (Catley y Hamilton, 1998) y la educacion como una caracteristica de impacto sobre la
entrada inicial y la evolucion de la empresa (Fischer et al., 1993; Morris et al., 2013).

La presente investigacion aporta informacion sobre el perfil sociodemografico de los
emprendimientos del sector no estatal, en cuanto al arrendamiento de habitaciones al sector turistico
internacional, asi como de la calidad del servicio en el capitalino municipio de Playa, y como

influyen en la intencion de emprender del arrendador y en la fidelizacion por parte del cliente. En la



literatura no se reportan trabajos que hayan estudiado las perspectivas antes mencionadas de la
gestion, lo que evidencia carencias en el conocimiento con relacién al emprendimiento cubano.

El articulo ha sido estructurado de la siguiente manera: primeramente, se presenta una revision de la
literatura; a continuacion, se describe la metodologia de investigacion y se presenta el anélisis de los
datos. Finalmente, se discuten los resultados y se presentan las principales conclusiones, limitaciones

y futuras lineas de investigacion.

1. LOS ARRENDADORES DE HABITACIONES EN EL SECTOR
TURISTICO

Los emprendedores —en este caso, los arrendadores de vivienda para el sector turistico— son
propietarios de viviendas de habitacion permanente o veraneo, que buscan activamente un estilo de
vida diferente. En el caso de Cuba, los arrendadores de habitaciones manejan estos negocios de forma
similar a pequefias empresas familiares que funcionan en sus propias casas y donde las tareas a
ejecutar se dividen entre todos. La necesidad de entender el espiritu empresarial en un contexto
turistico fue ya manifestada por autores como D. M. Simms, G. Shaw y A. Williams (Simms, 1981);
(Shaw y Williams, 2004). Se ha argumentado que los empresarios turisticos se centran a menudo en
el logro de los objetivos de estilo de vida y el medio ambiente local, en lugar de maximizar las
ganancias (Nilsson et al., 2005; Morrison et al., 2008). A pesar de esto, las empresas turisticas
familiares pueden ser muy exitosas (Morrison, 2006) en la actualidad e impactar positivamente sobre
la zona donde se encuentran ubicadas (Benur y Bramwell, 2015). No obstante, debe aclararse que los
cuentapropistas no se consideran empresarios mercantiles individuales sino civiles, por la escasa
dimensién econdmica de las actividades que realizan (Fraga y Mesa, 2004), aunque se ha enunciado
la voluntad politica de reconocerlos como tales en el futuro (Partido Comunista de Cuba, 2016a).

Es necesario comprender que, si bien los emprendedores latinoamericanos comparten un sinfin de
caracteristicas comunes, conforman un universo heterogéneo que abarca desde pequefias empresas de
subsistencia, exitosas micro empresas, hasta medianas empresas con capacidad exportadora
(Buitelaar, 2010). Dentro de la region, el caso de Colombia es un ejemplo que muestra como la
intervencion del gobierno puede incentivar el incremento de la actividad emprendedora (Tarapuez et

al., 2013) y potenciar las capacidades de emprendimiento de la poblacién en sus ejes econémicos



esenciales (Leyden et al., 2014). Sin embargo, sin el adecuado monitoreo por parte de los creadores

de politicas se puede perder de vista su fin.

1.1. Rasgos socio demograéficos de los emprendedores en el capitalino municipio

de Playa y la fidelizacion de sus clientes
En el pais, como parte de las medidas econdmicas puestas en marcha a partir del 2011, ha quedado
estructurado un mecanismo de respaldo para el desarrollo del turismo nacional e internacional, cuya
finalidad es mejorar la economia del pais. Por ello, a varios trabajadores por cuenta propia y
cooperativistas se les han concedido créditos bancarios para la compra de medios de trabajo e
insumos necesarios para llevar a cabo la actividad econdémica por cuenta propia. No obstante, existen
limitaciones como el desconocimiento de los productos y servicios que ofertan los bancos o la
imposibilidad de comenzar un negocio con acceso al crédito sin licencia como cuentapropista
(Borrés, 2017). Asimismo, pueden vender sus productos o servicios a las empresas estatales y firmar
contratos con el Estado (MTSS, 2013). Teniendo en cuenta la doble circulacion monetaria existente
en el pais —el peso convertible cubano (CUC) y el peso cubano (CUP)-, solo estan facultados para
alquilar por concepto de hospedaje a turistas extranjeros, los arrendadores inscriptos en CUC (MTSS,
2014).
Si bien se reconoce la importancia de la formacién de una identidad como emprendedor, las razones
para expandir su presencia en la escena econdémica cubana no se dirigieron hacia su agrupacion en
empresas privadas, sino a la creacion de empleo ante las duras condiciones impuestas por el Periodo
Especial (Fraga y Mesa, 2004).
En la literatura consultada se encuentran distintos criterios sobre las variables que determinan la
decision individual de comenzar a emprender. Sin embargo, la capacidad de explicacion de los rasgos
de personalidad o las caracteristicas demograficas aun se considera importante (Mazzarol et al.,
1999; Rauch y Frese, 2011). Por otro lado, se le ha prestado atencion a las llamadas intenciones
emprendedoras, definidas como los antecedentes del comportamiento que van a capturar el grado en
el cual las personas demuestran los factores de motivacion y deseo de hacer un esfuerzo para ejecutar
algo (Autio et al., 2001; Lifian et al., 2011; Fernandez et al., 2015). Sin embargo, sigue existiendo la
necesidad de poder clarificar cuéles son los elementos que mas influyen en la toma de decisiones al
emprender.
Las intenciones emprendedoras se refieren, ademas, al juicio que se tiene sobre cuanto se desea ser

duefio de una empresa propia, lo que ha llevado a que se consideren predictoras del emprendimiento,



conjuntamente con otras variables individuales como las actitudes, creencias, aspectos demograficos
0 rasgos de personalidad (Krueger et al., 2000); (Fayolle et al., 2014). Por ello, las autoras quieren
comprobar si hay relacion entre los rasgos sociodemogréaficos antes citados, algunas de sus
percepciones cognitivas sobre si mismos o0 su negocio, asi como su mayor 0 menor intencion

emprendedora.

2. METODOLOGIA. PLANIFICACION DE LA INVESTIGACION.
PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION
RECOPILADA

La municipalidad de Playa en la provincia La Habana fue escogida por la presencia de un amplio
abanico sociodemografico, representativo de varios tipos de arrendadores turisticos. Otra de las
razones fue que ambas autoras conocen el territorio, pues viven en él desde hace varios afios, y alli
han conducido otras investigaciones relacionadas con emprendimientos (Barrera, Sanchez, 2018;
Sanchez, 2017).

Para la concrecion de los objetivos se precisaron datos sobre aspectos tanto cualitativos como
cuantitativos (Kinnear y Taylor, 2000), que ayudaron a describir el perfil del arrendador del

municipio Playa y de sus clientes. Esto indujo a las hipotesis siguientes:

e Los rasgos sociodemograficos y la percepcion que los arrendadores tengan de si mismos
como emprendedores y su profesionalidad en el servicio de alojamiento a visitantes
extranjeros les facilitan el emprendimiento.

e Las caracteristicas de los emprendimientos de alojamiento a visitantes extranjeros facilitan

la fidelizacion del cliente internacional.

El estudio esta disefiado a partir del método descriptivo, con el objetivo llegar al establecimiento de
una relacion causal transversal entre las variables estudiadas. La investigacion permite llegar a
conclusiones sobre el fendmeno estudiado y, en este caso, se describen las caracteristicas del objeto
de estudio (Kinnear y Taylor, 2000). La utilizacién de este tipo de investigacion conclusiva se
justifica debido a la escasa informacion encontrada sobre los emprendedores cubanos del sector
turistico. A pesar de ello, permite describir las caracteristicas de los arrendadores de la municipalidad



estudiada y sus principales clientes, edad, sexo, nivel educacional, atributos de sus ofertas y otras
informaciones necesarias.

La utilizacion del disefio causal-transversal coloca en un tiempo Unico a la investigacion, se basa en
la recoleccién de informacion de dos muestras, por lo que también se va a considerar como multiple.
Por dltimo, se realiza el analisis de estos dos muestreos con enfoques probabilistico y no
probabilistico. El disefio muestral para los arrendadores se fundamenta en un muestreo probabilistico
aleatorio simple, a diferencia del muestreo para los clientes, que tiene un enfoque de disefio no
probabilistico por conveniencia (Kinnear y Taylor, 2000). En este altimo, el desconocimiento de la
poblacién exacta de clientes alojados en las casas de alquiler durante el estudio hace que se defina
como una poblacion infinita. De manera que, para determinar el tamafio de la muestra, se utilizan las
férmulas para poblaciones finitas e infinitas (Kinnear y Taylor, 2000), en correspondencia con un
valor numérico de 0,5 equivalente al 50 %, a los indicadores p (probabilidad de ocurrencia) y q
(probabilidad de no ocurrencia), un factor de fiabilidad Z de un 90 %, que equivale a 1 645 en
expresion decimal. Entonces, se aplica la encuesta a una muestra de 90 arrendadores inscriptos en
divisas en el servicio de alojamiento del municipio Playa y 184 clientes internacionales que visitaron
estos negocios en el tiempo que durd la investigacion (en este caso, 4 meses).

En el caso de las fuentes secundarias de informacion (Kinnear y Taylor, 2000), se utilizaron
documentos oficiales de la Oficina Nacional de Estadistica (ONEI), de la Direccién de Inmigracion y
Extranjeria, asi como normativas juridicas variadas.

La investigacion exploratoria fue realizada mediante cuestionarios a los arrendadores (Anexo 1),
enfocados en conseguir informacién sobre las caracteristicas de los emprendedores desde la
perspectiva demografica y de las aptitudes para el servicio, y sobre las caracteristicas de sus
emprendimientos. Ademas, se recopilaron datos sobre tépicos interesantes como la capacitacion para
prestar el servicio, la promocion, los servicios adicionales, la fidelizacion mediante la estimulacion
del cliente y las posibles mejoras o la autovaloracion del servicio. Los items y escalas utilizadas se
basan en las encuestas autorizadas por el MINTUR para estudios de esta naturaleza. Hubo restriccion
para preguntas de control (ingresos mensuales, precios, costos variables y otras), asi como una
resistencia por parte de los arrendadores de ofrecer informacion que luego podria afectarles, sobre
todo respecto al pago de los impuestos.

Para estudiar los clientes internacionales se investigaron sus comportamientos y preferencias y el
nivel de satisfaccion con el servicio (Anexo 2). Se utilizaron preguntas de tipo dicotomicas, de

seleccion multiple y de la escala Likert (Sampieri et al., 2003). Estas entrevistas fueron realizadas a



los clientes internacionales, a través del didlogo en las respectivas habitaciones en las que se
encontraban hospedados.

Se realizd un pre test para comprobar la eficacia de los cuestionarios. El trabajo de campo abarco las
principales zonas de Playa. La tabulacion de los datos se realizo a traves del software de anélisis

estadistico SPSS en su version 11.5.

2.1. Analisis del muestreo a los arrendadores
En el analisis de la caracterizacion demografica de los arrendadores, la edad promedio se encuentra
entre los 47 y los 60 afos, lo que significa que son personas con una experiencia laboral previa. Se
observé que més de la mitad de los arrendadores son mujeres profesionales, mientras que de los
hombres son profesionales el 56 %, seguido de un 25 % que representa a los de nivel técnico —
formacion profesional- (Anexo 3). Mas del 50 % de los encuestados afirman tener dominio de mas
de un idioma, principalmente inglés, francés e italiano, lo que facilita la necesaria comunicacién con
los clientes. Se evaluaron las caracteristicas emprendedoras de los arrendadores y se obtuvo que el
total de la muestra posee cinco de las siete caracteristicas emprendedoras principales evaluadas, entre
las que predominaron el caracter creativo, la competitividad, el dinamismo, la facilidad para la
comunicacion y la generacion de empleos. Todas las caracteristicas evaluadas sobrepasan el 80 % de
presencia en los encuestados, por lo que los arrendadores muestreados perciben que poseen
caracteristicas emprendedoras.
Para culminar, se analizaron las caracteristicas de los emprendimientos y se detecté que no se limitan
al arrendamiento de habitaciones, sino que, ademas, brindan servicio de lavanderia, transporte, guia
turistico, servicio de informacion y traductor; mientras, el de gastronomia es el servicio mas
demandado.
Una aplicacion contemporanea que promueve el emprendimiento es la utilizacién de las redes
sociales, como mecanismo para que los empresarios descubran y exploten nuevas ideas (Leyden et
al., 2014). Sin embargo, dicha posibilidad constituye una limitante para los arrendadores en la
municipalidad estudiada, debido a que la oferta para acceder a Internet mediante las opciones de
Nauta Hogar o los puntos de acceso inalambrico, no logra cubrir la demanda. Por ello, realizan la
comunicacion de sus servicios a través de terceros. No obstante, se espera que dicha situacion mejore
en el futuro, mediante la firma de acuerdos con compafias como SES Networks y la Empresa de
Telecomunicaciones de Cuba Sociedad Anénima (ETECSA) (Granma, 2018).



Las principales dificultades que limitan la actividad emprendedora en el municipio son la obtencion
de insumos, la poca capacitacion empresarial y las dificultades técnicas en las habitaciones. Respecto
a los suministros (entiéndase como materiales de construccion de todo tipo), la carencia de una red
destinada a este grupo empresarial civil promueve la proliferacion de mercados alternos con
productos substraidos de las entidades estatales. Esta necesidad ha sido identificada en todas las
instancias (Partido Comunista de Cuba, 2016b) y para paliarla se han realizado grandes esfuerzos
(Ministerio de Comercio Interior, 2016), pero la insuficiente oferta en parte por las dificultades para
importar producto del bloqueo de Estados Unidos, unido a problemas internos de organizacion
(Partido Comunista de Cuba, 2016a), obstaculizan su solucién a corto plazo.

Por ultimo, y para contrastar la primera hipdtesis, se realizo un analisis ANOVA que se expondra en
la Tabla 1. Se puede observar que se cumple parcialmente, ya que los rasgos sociodemogréficos no
influyen en la intencion emprendedora de los arrendadores, pero si lo hacen sus percepciones como

cuentapropista y de la profesionalidad de sus servicios.

Tabla 1. ANOVA entre la intencion emprendedora y las caracteristicas sociocognitivas de los arrendadores

cubanos.

Intencién emprendedora de arrendadores ( Municipio Playa)

Variables sociodemogréficas F Significacion
Edad 0,805 0,525
Profesion 1,764 0,144
Sexo 0,738 0,559
Variables cognoscitivas
Percepcion de sus caracteristicas | 4,462 0,003
emprendedoras
Percepcion de la profesionalidad del | 2,969 0,024
servicio

p<0,01

p<0,05




2.2. Andlisis de los clientes internacionales

El muestreo realizado a los clientes internacionales aportd varios datos interesantes. Primeramente,
Ilamé la atencion que los clientes que se deciden por esta opcion de alojamiento tienen un
comportamiento repitente, donde el 42 % de los encuestados se alojaban por primera vez en una casa
de alquiler y tenian la intencion de repetir en esa misma casa. Por otra parte, prevalece el género
masculino (57 %) con una edad promedio entre los 27 y 45 afios. Ademas, el 49 % de la muestra esta
constituido por profesionales y el 21 % por pensionados; el resto del total corresponde a técnicos y
estudiantes (Anexo 4).

En cuanto a la distribucién por paises de los entrevistados, se observo que los mercados con mayor
presencia son lItalia, Francia, Canada, Espafia, Alemania, Reino Unido y Rusia, por orden de
importancia; también hubo clientes de los Estados Unidos, pero la cantidad resulté insignificante en
la muestra. EI 60 % de los clientes recibio la informacion sobre esta actividad de alojamiento a través
de amigos o conocidos, mientras que el 33 % lo hizo mediante el uso de Internet; esto revel6 que las
promociones y guias turisticos son las vias menos efectivas. Los datos recolectados sefialaron que el
servicio de alojamiento brindado en el sector no estatal en el municipio Playa tiene la aceptacién de
mas del 89 % del total de clientes.

Por ultimo, y para contrastar la segunda hipétesis, se realizd un andlisis ANOVA que dio como
resultado que del total de clientes, el 89 % volveria a hospedarse en este tipo de alojamiento e incluso
lo recomendaria a terceros. No obstante, se detectaron diferencias en los atributos valorados para
repetir alojamiento o para recomendarlo. En el primer caso, las variables mas valoradas son calidad y
eficiencia. En cuanto a la recomendacion, todos son valorados positivamente, pero con mayor énfasis
la rapidez, la eficiencia, la calidad y la profesionalidad (Tabla 2). Por todo ello, se considera validada

la segunda hipotesis.

Tabla 2. ANOVA entre la intencion de volver de los clientes y su percepcion de las caracteristicas del

alojamiento.

Valoracién de los clientes internacionales

Recomendacioén Fidelizacion

Percepciones del servicio F Significacion | F | Significacion
Rapidez 10,962 0,001 0,277 0,600
Eficiencia 6,466 0,013 2,343 0,130
Calidad 7,716 0,007 2,988 0,088




Cortesia 3,334 0,072 1,501 0,224
Ambiente 2,879 0,094 0,310 0,579
Profesionalidad 6,319 0,014 1,197 0,277

p<0,01

p<0,05

p<0,1

Fuente: elaboracion propia, a partir de datos recolectados en SPSS.

2.3. Principales resultados al comparar arrendadores y clientes

Se pudo constatar que la cuota de mercado correspondiente a las casas de alquiler a partir del afio
2011 —momento en que se flexibilizaron las normativas juridicas para promover el cuentapropismo—
comenzd a crecer hasta casi un 2 % mas en el 2016, por lo que se not6 una mejora en las preferencias
de los turistas por este tipo de hospedaje (Anexo 5). Por otro lado, el calculo del nivel de valor
percibido (Anexo 6), mostrd diferencias entre la percepcion de los clientes y la de los oferentes del
servicio. De acuerdo con los resultados del software SPSS, se observo que atributos como la cortesia
y el profesionalismo son los Unicos en que la percepcion del cliente difiere sobre el servicio, por lo
que este ultimo se puede evaluar como acorde a la percepcion del cliente, con un nivel de satisfaccion
positivo.

Lo anterior indica que los emprendedores arrendadores de habitaciones consideran que estan
ofreciendo un producto con menor valor en cuanto a sus atributos. Sin embargo, los clientes no lo
perciben asi. Esta subvaloracién podria constituir una condicién negativa si no se realizan acciones
para mejorarlo. Este resultado es un reflejo de como los arrendadores no se sienten satisfechos con el
servicio que realizan, por lo que buscan nuevas formas de hacer que constituyen rasgos de
emprendimiento. Lo significativo de este resultado es que ambas percepciones se encuentran por
debajo 0 muy proximas a la media de la percepcion observada, que resultd ser de 2,16 puntos, por
esto los arrendadores inscriptos en divisa tienen el reto de incrementar sus niveles de servicio para

poder elevar la percepcion de sus clientes, principalmente en cuanto a la cortesia.

2.4. Discusion de los resultados
Esta investigacion se ha centrado en estudiar, primeramente, las caracteristicas sociocognitivas de los

arrendadores cubanos y su relacién con su intencion emprendedora; en segundo lugar, se ha



analizado la percepcion de las caracteristicas del alojamiento para los clientes y sus implicaciones
para la fidelizacion y recomendacion. Los resultados obtenidos no solo demuestran las hipétesis, sino
que muestran una utilidad de cara a una generacion de una mayor cultura emprendedora en el pais.

La industria turistica cubana, desde sus inicios, ha estado estrechamente vinculada a la vida
economica y social del pais. El servicio de alojamiento que ofrecen los arrendadores inscritos en
divisa incide directamente en la calidad e imagen del destino turistico por encontrarse entre las
principales preferencias de alojamiento del turista internacional. Sin embargo, las oportunidades
econdmicas pueden incentivar en gran medida los emprendimientos formales (Thai y Turkina, 2014).
Por ello, la posibilidad de tener un negocio propio y ser declarado trabajador por cuenta propia se
concretd como parte de una politica gubernamental y asi mejorar la economia de familias con
intenciones emprendedoras.

Los factores que determinan la probabilidad de emprender o realizar una labor por cuenta propia en
la industria turistica son disimiles. En consecuencia, el estudio del emprendimiento turistico requiere
la seleccion de una unidad mas especifica de analisis y, por esta razon, la investigacion se centro en
los alojamientos. Los resultados obtenidos permitieron determinar que el servicio de alojamiento que
ofrecen los arrendadores inscritos en divisa incide directamente en la calidad e imagen del destino
turistico y, por tanto, forma parte del incremento de las preferencias de alojamiento del turista
internacional, conjuntamente con el resto de las modalidades disponibles en hoteles, donde se queda
la mayoria de los visitantes: moteles, hoteles-apartamentos, entre otras opciones (ONEI, 2017).
Durante mucho tiempo en el pais, asi como en el resto del mundo, convertirse en un emprendedor se
ha considerado una opcién arriesgada, no especialmente atractiva y menos gratificante desde el punto
de vista social que otras profesiones tradicionales (Padilla y McElroy, 2007). En los Gltimos afios la
percepcion ha cambiado, se ha consolidado la conciencia de que emprender de forma privada es una
capacidad bésica que se ha de inculcar mediante el aprendizaje permanente (Wilkinson, 2011). La
mayor concentracion de emprendimientos de alojamiento turistico, pertenecientes al sector no estatal
del municipio Playa, se encuentra en las zonas residenciales —Miramar, Kholi, Siboney, Atabey y

Almendares—, lo que establece una fuerte competencia para los hoteles de estas areas geograficas.

CONSIDERACIONES FINALES

El estudio de la conducta emprendedora se caracteriza por ser un campo de investigacion plural y

multidisciplinar que estudia tanto las caracteristicas personales como las actividades empresariales,



los efectos economicos y sociales, o incluso los aspectos culturales. Segun su perfil, se podria
detectar a las personas con un potencial innato para convertirse en emprendedores de éxito. En este
sentido, es muy recomendable conocer el perfil de los emprendedores en la municipalidad estudiada,
que en més de un 50 % representan mayoritariamente mujeres con nivel superior de educacion. Esto
constituye una ventaja en la comercializacion del destino turistico, pues se ofrece un servicio con
profesionalidad. Sin embargo, esta linea de investigacion no ha logrado grandes resultados y ha
recibido numerosas criticas, tanto metodol6gicas como teoricas, que han puesto de manifiesto la
insuficiencia de los rasgos de la personalidad para predecir la conducta emprendedora (Robinson et
al., 1991; Shane y Venkataraman, 2000; Baron, 2002), y que en el caso estudiado se han puesto
también de manifiesto.

Los arrendadores ofrecen un servicio personalizado y en ambientes familiares, y presentan las
condiciones propicias para la fidelizacion del cliente internacional. Los clientes internacionales
suelen hospedarse siempre en las mismas casas y se sienten identificados con sus anfitriones, lo cual
corresponde a uno de los principales atributos definidos por el MINTUR, en relacion al turismo que
ofrece el destino.

Por ello, y aun después de la paralizacion temporal de las licencias —agosto de 2017—, es preciso
adecuar y aplicar el concepto de calidad total a las condiciones excepcionales del sector turistico en
Cuba, debido a que esa calidad brindaria el impulso que necesitan para estimular la transformacion
interna que requiere la actualizacién del modelo econdmico del pais. Esta alternativa permitira que
estos emprendedores sean mas competitivos, que conduzcan al intercambio de mejores practicas, o al
perfeccionamiento del disefio de la identidad. La idea seria aplicar un proceso de mejora continua que
permita eliminar las fallas presentes en el servicio turistico que ofrecen los trabajadores por cuenta
propia. Esta claro que la filosofia de la calidad no se alcanza, no se implementa en un tiempo breve,
requiere formacion, planificacion, ejecucion, una cultura de cambio y adaptacién, y valores como la

cortesia, la responsabilidad y la asuncion de riesgos.
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Anexo 1. Cuestionario para arrendadores

Marque con una X su respuesta.

1. Idiomas que domina:

Inglés __ Francés __ Italiano __ Aleméan _ Otros __ Ninguno

2. ¢ Qué otros servicios ademas de alojamiento presta usted?

Gastronomia __ Lavanderia __ Transporte __ Informacion __ Guia turistico __ Traductor

Ninguno __
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3. De estos servicios ¢cuales son los mas demandados por los clientes?

Gastronomia __ Lavanderia __ Transporte __ Informacién __ Guia turistica __ Traductor
Ninguno

4. i A través de qué via se promociona su servicio?

Internet __ Tarjetas de presentacion __ Clientes repitentes __ Cara a cara __ Terceros __ No se
realiza promocién __

5. Teniendo en cuenta su actitud con el manejo de su negocio, ¢posee usted las caracteristicas que se
exponen a continuacion?

Creativo/a __ Buen/a comunicador/a __ Entusiasta __ Dindmico/a __ Con actitud positiva
Competitivo/a __ Generador/a de empleo

6. ,Como valora usted su servicio de acuerdo con los pardmetros de la tabla?

Parametros Excelente | Bueno | Regular | Malo | Pésimo

Rapidez

Eficiencia
Calidad

Cortesia

Ambiente

3
3
3
3
3
3

E N N N R

5
5
5
5
5
5

I I e
N NN N NN

Profesionalidad

7. ¢Cuales son las principales dificultades que afectan la prestacion del servicio?
Problemas técnicos __ Suministro de insumos __ Poca capacitacion __ Ninguna
Edad:

Entre 16 y26 _ Entre27y45 Entre46y60 _ Masde 60

Sexo:F _ M __

Profesion:

Otra ocupacion:




Anexo 2. Cuestionario para clientes internacionales

Marque con una X su respuesta.

1. ¢ Con qué frecuencia usted se aloja en una casa de alquiler?

Primeravez _ Mas de 2 veces __ Siempre que visita Cuba

2. (A través de qué via recibi6 informacion sobre esta casa de alquiler?

Internet __ Guia turistica_ Amigo y/o conocido __ Promociones

3. ¢ Prefiere usted los servicios gastronémicos?

Enlacasa _ Enotro lugar

4. ;Como valora usted los siguientes parametros de la prestacion del servicio?

Parametros

Excelente | Bueno | Regular

Malo

Pésimo

Rapidez

Eficiencia

Calidad

Cortesia

Ambiente

Profesionalidad

A I I
NN NN NN
w| w| w| w|l w w

R N I N B =

ol o1 o1 o1 o1 o1

5. ¢Volveria a hospedarse aqui en el futuro? Si__ No

6. ¢Le recomendaria a alguien esta casa particular? Si__ No

Sexo:F__ M __

Ocupacion:

Pais:
Edad:

Entre 16 y26 _ Entre27y45  Entre46y 60 _ Masde 60

Anexo 3. Caracterizacion demogréafica de los arrendadores

Caracteristicas | Porcentaje

Edad (afos)

Entre 16 y 26 | 10




Entre 27 y 45| 31,1
Entre 46 y 60 | 45,6
Mas de 60 13,3
Sexo
Femenino 64,4
Masculino 35,6
Nivel profesional
Estudiante -
Técnico 22,2
Profesional 56,7
Retirado 4.4
Ninguno 16,7

Fuente: elaboracion propia, a partir de los cuestionarios aplicados.

Anexo 4. Caracteristicas seleccionadas de los clientes internacionales

Anexo 5. Cantidad de pernoctaciones de turistas y cuota de mercado de las casas de alquiler

Caracteristicas |

Porcentaje

Edad (afios)

Entre 16 y 26
Entre 27 y 45
Entre 46 y 60
Mas de 60

14,3
40,5
31

14,3

Nivel profesional

Estudiante
Técnico
Profesional
Pensionado
Ninguno

8,3
13
49
21,4
8.3

Fuente: elaboracion propia, a partir de los cuestionarios aplicados

Afo Total de Total de pernoctaciones Cuota de
pernoctaciones | de turistas en casas de mercado (%o)
de turistas alquiler
2011 23 165 439 5810 886 25, 08
2012 24 753 066 6 439 195 26, 01
2013 | 25612125 6 733 947 26, 29
2014 | 25739533 6 315 095 24,53
2015 | 29916 768 8 086 702 27,03
2016 | 33202 458 8 954 100 26,96

Fuente: elaboracion propia, a partir de datos del Anuario Estadistico de Cuba 2016 (ONEI, 2017).




Anexo 6. Matriz Saaty
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Rapidez 1 5 02 |1 1 3 0,12 [ 0,39 | 0,02 [ 0,09 | 0,09 | 0,54
Eficiencia 02 |1 1 3 3 02 [0,02]008]0,11]0,26 0,26 | 0,04
Calidad 5 1 1 0,33 0,33 0,59 [ 0,08 0,11 [0,03]0,03]0,18
Cortesia 1 033 |3 1 1 02 [0,121]0,03]0,33]0,090,00]0,04
Ambiente 1 033 |3 1 1 02 [0,12]0,03(0,33]0,090,00]0,04
Profesionalidad | 0,33 | 5 1 5 5 1 0,04 [0,39]0,11[0,44]0,44]0,18
Total 8531266 |92 |11,33[11,33]5,6 - - - - - -




