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RESUMEN

Este articulo analiza la evaluacion del desempefio y las competencias laborales en el
sector turistico cubano, explorando los principales desafios y oportunidades de mejora.
Dado el importante papel econémico del sector, este trabajo enfatiza la necesidad de
herramientas actualizadas para la medicion del desempeino, con un enfoque en las
competencias relacionadas con la atencion al cliente, trabajo en equipo, adaptabilidad y
habilidades tecnoldgicas. A pesar de los esfuerzos por mejorar la formacion y la calidad
del servicio, el sector enfrenta dificultades para modernizar los métodos de evaluacion y
alinear los programas de capacitacion con los estandares internacionales (Gonzalez,
2022). El articulo concluye proponiendo estrategias para mejorar tanto los sistemas de
evaluacion como las competencias laborales de los trabajadores turisticos cubanos para
asegurar la competitividad del sector.

Descriptores: Evaluacién del desempeio; competencias laborales; sector turistico.
(Tesauro UNESCO).

ABSTRACT

This article analyzes performance evaluation and labor competencies in the Cuban
tourism sector, exploring key challenges and opportunities for improvement. Given the
sector's economic importance, this paper emphasizes the need for updated tools for
performance measurement, with a focus on competencies related to customer service,
teamwork, adaptability, and technological skills. Despite efforts to improve training and
service quality, the sector faces challenges in modernizing evaluation methods and
aligning training programs with international standards (Gonzalez, 2022). The paper
concludes by proposing strategies to enhance both evaluation systems and the labor
competencies of Cuban tourism workers to ensure sector competitiveness.
Descriptors: Performance evaluation; labor competencies; tourism sector. (Unesco
Thesaurus).
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INTRODUCCION

El sector turistico cubano es uno de los pilares fundamentales de la economia de la isla,
constituyendo una fuente clave de ingresos y empleo. En las ultimas décadas, el turismo
ha experimentado un auge significativo en Cuba, convirtiéndose en una industria con un
alto impacto tanto en el Producto Interno Bruto (PIB) como en el desarrollo de las
infraestructuras y servicios del pais (Gonzalez, 2022). Segun la Oficina Nacional de
Estadisticas e Informacién (ONEI, 2023), el turismo representa una parte crucial de los
ingresos nacionales, con un porcentaje superior al 10% del PIB. Sin embargo, a pesar
del crecimiento, el sector enfrenta importantes retos relacionados con la calidad del
servicio, la capacitaciéon de los empleados y la modernizacion de las evaluaciones de
desempenio.

El turismo internacional ha evolucionado rapidamente, lo que ha obligado a Cuba a
mantenerse competitiva frente a otros destinos turisticos del Caribe y América Latina.
Para ello, la calidad del servicio se ha convertido en un factor determinante para los
turistas al momento de elegir su destino. Esto ha puesto de relieve la necesidad urgente
de mejorar las competencias laborales del personal del sector turistico, quienes deben
enfrentar un entorno cada vez mas exigente y dinamico. Ademas, la globalizacién ha
aumentado las expectativas de los turistas, quienes demandan un servicio que no solo
sea eficiente, sino también adaptado a las nuevas tendencias tecnoldgicas y culturales
(Lépez, 2023). Como senala Pérez y Hernandez (2023), la competitividad del sector no
depende unicamente de la infraestructura fisica, sino de la calidad humana de quienes
interactuan con los visitantes, lo que convierte a la capacitacion de los trabajadores en
una prioridad estratégica.

El desafio central que enfrenta Cuba es la necesidad de desarrollar un sistema de
evaluacion de desempefio mas eficaz y acorde con las exigencias actuales del mercado
turistico. La evaluacion del desempeio es un proceso fundamental que ayuda a medir
las capacidades y las competencias de los empleados, al tiempo que permite identificar
areas de mejora y definir objetivos de capacitacion a futuro (Martinez, 2022). Sin

embargo, el sistema actual de evaluacion en el sector turistico cubano es todavia en gran
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medida tradicional, basado en métodos manuales y evaluaciones periddicas que no
permiten una retroalimentacion continua ni una medicion precisa del rendimiento de los
empleados (Garcia & Hernandez, 2023).

De acuerdo con investigaciones previas, como las de Rodriguez (2023) y Blanco (2024),
la falta de modernizacién en las herramientas de evaluacion del desempefio puede ser
una de las principales barreras para el desarrollo de las competencias laborales en el
sector turistico cubano. La incorporacion de herramientas tecnoldgicas y metodologias
avanzadas, como las evaluaciones 360 grados y el uso de indicadores clave de
desempeno (KPIs), podria ser un paso decisivo para actualizar y mejorar los procesos
de evaluacion. En este sentido, se hace evidente la necesidad de avanzar hacia un
modelo de gestion mas dinamico y eficiente, que promueva una retroalimentacion
constante y que, al mismo tiempo, permita a los trabajadores del sector adquirir nuevas
competencias que los hagan mas competitivos en el mercado global (Gonzalez, 2022).
La capacitacion de los empleados en el sector turistico cubano ha sido tradicionalmente
un area de atencion para el gobierno y las empresas turisticas, pero a pesar de los
esfuerzos realizados, persisten algunas deficiencias en la formacién. Segun Pérez
(2023), las competencias clave en el turismo incluyen no solo la atencion al cliente, sino
también habilidades tecnoldgicas, trabajo en equipo, liderazgo y capacidad de
adaptacion a los cambios. La evolucion del sector exige que los trabajadores no solo
sean expertos en sus funciones operativas, sino también capaces de adaptarse a nuevas
herramientas digitales, gestionar situaciones imprevistas y ofrecer un servicio de alta
calidad en entornos multiculturales. Esta necesidad de actualizacién constante de
competencias ha llevado a que la capacitacion sea uno de los pilares para mejorar la
competitividad del sector turistico (Vega, 2021).

A pesar de estos desafios, las empresas turisticas cubanas han comenzado a
implementar nuevas estrategias de formacion. En particular, las cadenas hoteleras mas
grandes del pais, como Melia Cuba, Iberostar, Blue Diamond Resorts y H10 Hotels, han
comenzado a incorporar programas de formacién que incluyen el uso de tecnologias

emergentes, asi como el enfoque en habilidades interpersonales y de servicio al cliente.
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Sin embargo, como sefiala Torres (2021), la implementacion de estas iniciativas aun esta
limitada por una serie de factores estructurales, como la falta de infraestructura
tecnologica adecuada y la necesidad de mejorar los programas de formacion a nivel
nacional.

Por lo tanto, este articulo tiene como objetivo profundizar en la evaluacion de las
competencias laborales de los empleados del sector turistico en Cuba, centrandose en
las estrategias de evaluacion del desempefio y la capacitacion que se estan
implementando actualmente. A través de entrevistas realizadas a directores de recursos
humanos y responsables de capacitacién de seis de las principales cadenas hoteleras y
empresas turisticas cubanas, este estudio explora los métodos actuales de evaluacion y
las competencias mas valoradas en los empleados. Ademas, se analizaran las brechas
existentes en la capacitacion y las posibles oportunidades de mejora para garantizar que
los trabajadores del sector estén adecuadamente preparados para los desafios que
presenta el mercado turistico global (Romero, 2022).

El estudio también se enfoca en identificar los principales obstaculos que enfrentan las
empresas turisticas cubanas en la implementacién de programas de evaluacion y
capacitacion, asi como las estrategias que consideran mas efectivas para mejorar las
competencias laborales de sus empleados. Finalmente, se espera que los resultados
obtenidos a través de este estudio proporcionen recomendaciones utiles para optimizar
las practicas de evaluacion del desempefio y las estrategias de capacitacion en el sector
turistico cubano, contribuyendo al fortalecimiento de su competitividad y sostenibilidad

en un mercado global cada vez mas exigente (White, 2022).

METODOS

El presente estudio se enmarca en un enfoque descriptivo y exploratorio, orientado a
analizar las practicas actuales de evaluacion del desempefio y capacitacion de los
empleados en el sector turistico cubano. Se ha utilizado una combinacién de entrevistas
semiestructuradas y analisis de documentos institucionales, con el objetivo de obtener

informacién detallada sobre los métodos de evaluacién utilizados por las principales
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empresas turisticas del pais. Esta metodologia permite explorar tanto las percepciones
de los directores de recursos humanos como los datos mas objetivos acerca de las
competencias laborales requeridas por las cadenas hoteleras mas importantes en Cuba.
Diseno de la investigacion

Para el desarrollo de la investigacion, se adopt6 un disefio de corte cualitativo, con un
enfoque en la obtencion de informacion rica y detallada sobre los procesos de evaluacion
de desempefio y la capacitacion en las empresas turisticas. Segun Hernandez y Martinez
(2023), los estudios cualitativos son fundamentales en contextos como el cubano, donde
la falta de datos estadisticos detallados y actualizados sobre el desempefio en el sector
turistico exige una comprension mas profunda de las practicas y realidades que enfrenta
el sector. En este sentido, el estudio busca identificar las estrategias y obstaculos
percibidos por los responsables de la formacion y evaluacion en las principales empresas
turisticas cubanas.

Poblacién y muestra

La muestra de este estudio consisti®é en un total de seis empresas turisticas
representativas de Cuba, que incluyen cadenas hoteleras y agencias de viajes de gran
relevancia en el pais. Estas cadenas fueron seleccionadas por su tamafo, presencia en
el mercado nacional e internacional, y la diversidad de programas de formacién que
implementan para sus empleados. Las empresas seleccionadas fueron Melia Cuba,
Iberostar, Blue Diamond Resorts, H10 Hotels, Gran Caribe y Cubatur, que en conjunto
representan una amplia gama de enfoques en cuanto a la evaluacion del desempeio y
capacitacion.

Se llevaron a cabo entrevistas semiestructuradas con un total de seis directores de
recursos humanos y capacitacion, uno por cada empresa seleccionada. Los directores
fueron elegidos debido a su conocimiento experto sobre los procesos internos de
evaluacion y desarrollo de los empleados, asi como su capacidad para proporcionar una
vision integral sobre las necesidades y desafios de la industria turistica en cuanto a la

formacién de su personal. Ademas de las entrevistas, se revisaron documentos internos
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de las empresas, como informes de desempeno, planes de capacitacion y estrategias de
recursos humanos, con el fin de obtener una vision mas amplia y fundamentada.
Instrumentos de recoleccion de datos

El principal instrumento utilizado para la recoleccion de datos fueron las entrevistas
semiestructuradas, que permitieron a los investigadores obtener informacién tanto
cuantitativa como cualitativa sobre los métodos de evaluacion del desempefio y la
capacitacion del personal. Las entrevistas se estructuraron en torno a temas clave, tales
como:

1. Métodos de evaluacion del desempeno: ¢Cuales son los principales métodos
utilizados para evaluar el desemperfio de los empleados en el sector turistico?

2. Competencias clave: Qué competencias consideran esenciales para el éxito de
un empleado en el sector turistico cubano?

3. Capacitacion y desarrollo: ;Como se estructuran los programas de capacitacion
en cada empresa, y como se alinean con las necesidades actuales del mercado
turistico?

4. Obstaculos y desafios: ¢Cuales son los principales obstaculos en la
implementacién de sistemas de evaluacion y programas de capacitacion
efectivos?

5. Oportunidades de mejora: ¢Qué estrategias se consideran mas eficaces para
mejorar las competencias laborales de los empleados y el sistema de evaluacion
en el sector turistico?

Las entrevistas fueron grabadas, transcritas y posteriormente analizadas de manera
cualitativa utilizando un enfoque de analisis tematico (Braun & Clarke, 2019). Este
enfoque permite identificar patrones y tendencias en las respuestas, facilitando una
comprension mas profunda de los procesos y practicas actuales. Ademas, se empleé el
andlisis de contenido para interpretar los documentos internos de las empresas, que

complementaron la informacion obtenida a partir de las entrevistas.
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Procedimiento de recoleccion de datos

Las entrevistas se realizaron durante el primer semestre de 2024, en un proceso que
duré aproximadamente dos meses. Para garantizar la fiabilidad y validez de los datos,
se utilizaron entrevistas individuales con los directores de recursos humanos y
capacitacion de cada empresa, lo que permiti6 obtener opiniones detalladas y
especificas sobre los procesos internos. Las entrevistas fueron conducidas en las
oficinas de las empresas, en un ambiente controlado para asegurar la confidencialidad y
comodidad de los participantes.

Cada entrevista tuvo una duracion aproximada de 45 minutos a una hora, y se llevaron
a cabo en espanol, ya que es el idioma oficial y el mas utilizado en la comunicacién
interna de las empresas turisticas cubanas. Las entrevistas fueron grabadas y luego
transcritas de forma literal para un analisis posterior.

Ademas de las entrevistas, se recopilaron documentos internos de las empresas, como
informes sobre el desempefio de los empleados, planes de capacitacion anual, y datos
estadisticos sobre los resultados de las evaluaciones previas. Estos documentos fueron
revisados para proporcionar una visidon mas completa y documentada de las practicas de
evaluacion del desempeio y capacitacion en el sector.

Analisis de los datos

El anadlisis de los datos se llevd a cabo mediante el uso de técnicas cualitativas
avanzadas. En primer lugar, se realizé una transcripcion literal de las entrevistas, luego
se procedié al analisis tematico utilizando el software NVivo. Este software permite
organizar, clasificar y analizar grandes volumenes de datos cualitativos, facilitando la
identificacion de temas recurrentes, patrones de comportamiento y tendencias relevantes
en las respuestas obtenidas (Bazeley, 2022).

Los resultados obtenidos de las entrevistas se codificaron segun los temas identificados
en las preguntas del guion de entrevistas, y se agruparon en categorias que reflejaron
los principales aspectos tratados: métodos de evaluacién, competencias laborales,
desafios, y oportunidades de mejora en la capacitacién. Posteriormente, se elabor6 un

analisis comparativo entre las respuestas de los diferentes directores de recursos
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humanos, con el objetivo de identificar similitudes y diferencias en las practicas de
evaluacion y formacion.

Los documentos internos fueron analizados mediante un enfoque de analisis de
contenido, lo que permitié extraer informacion cuantitativa sobre el nimero de horas
dedicadas a la capacitacion, el tipo de programas implementados, y la efectividad de los
sistemas de evaluacion en la mejora del desempefio de los empleados. Se utilizé un
enfoque descriptivo para presentar estos resultados, proporcionando datos que
contextualizan y respaldan las respuestas obtenidas en las entrevistas.
Consideraciones éticas

El estudio cumplié con los estandares éticos de investigacion. Los participantes fueron
informados sobre los objetivos de la investigacion y dieron su consentimiento informado
antes de participar en las entrevistas. Ademas, se garantizé la confidencialidad de los
datos, y los nombres de los directores y las empresas se mantuvieron en anonimato,
para respetar la privacidad y proteger la identidad de los participantes. La investigacion
fue aprobada por el comité de ética de la universidad responsable del proyecto, y se

siguieron las pautas éticas internacionales para la investigacion social.

RESULTADOS

Los resultados obtenidos en este estudio proporcionan una vision detallada de las
practicas de evaluacion del desempefio y capacitacion en las principales empresas
turisticas cubanas, basadas en las entrevistas realizadas a los directores de recursos
humanos y los documentos internos de las empresas. La informacion recogida permite
identificar tendencias comunes, diferencias significativas entre las empresas y los
principales desafios que enfrentan las organizaciones al evaluar y capacitar a sus
empleados.

Métodos de evaluacion del desempeiio

En términos de los métodos utilizados para evaluar el desempefo, las entrevistas
revelaron que la mayoria de las empresas turisticas cubanas, en particular Melia Cuba,

Iberostar, H10 Hotels, y Blue Diamond Resorts, han adoptado modelos de evaluacion
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mas estructurados y objetivos en los ultimos afios. La practica tradicional de
evaluaciones informales y subjetivas ha dado paso a evaluaciones periddicas basadas
en indicadores de desempefio (KPIs) tanto cualitativos como cuantitativos. En general,
las empresas estan adoptando un enfoque integral que combina la evaluacion 360
grados, en la que se obtiene retroalimentacién de companeros, superiores y clientes, con
la medicion directa del rendimiento a través de indicadores como la satisfacciéon del
cliente y la productividad laboral (Rodriguez & Gonzalez, 2023).

El Gran Caribe y Cubatur, por su parte, aun mantienen una mezcla de métodos
tradicionales y modernos, aunque han comenzado a implementar indicadores mas
cuantificables en areas especificas, como el tiempo de respuesta a las necesidades de
los turistas y la eficiencia en la resolucion de problemas. Sin embargo, a pesar de los
esfuerzos por modernizar las practicas de evaluacién, algunos directores sefalaron que
las evaluaciones siguen siendo predominantemente subjetivas en areas clave como la

calidad del servicio y las actitudes de los empleados hacia los turistas.

Competencias laborales requeridas

En cuanto a las competencias laborales consideradas esenciales para el desempefio
exitoso en el sector turistico, la mayoria de los directores coincidieron en sefalar que las
competencias clave incluyen la atencion al cliente, la capacidad de trabajo en equipo, la
adaptabilidad, y el manejo de tecnologias. Las entrevistas indicaron que, si bien la
competencia en atencion al cliente es la mas destacada, el sector esta mostrando un
creciente enfoque en la habilidad de adaptarse a los cambios rapidos del mercado
turistico, incluidos los avances tecnolégicos y las nuevas tendencias en el
comportamiento del consumidor (Serrano et al., 2021).

En Melia Cuba y Iberostar, se destac6d la importancia de la formacién continua en
tecnologias, especificamente en el uso de sistemas de reservas, aplicaciones moviles
de gestion de turistas, y plataformas de comunicacion digital. Por otro lado, en Blue

Diamond Resorts, se identificd la capacitacion en trabajo en equipo y la gestion de
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equipos multidisciplinarios como una de las areas mas criticas, ya que las interacciones

entre diversos departamentos son esenciales para asegurar la calidad del servicio.

Capacitacion y desarrollo profesional

El analisis de los datos sobre capacitacion muestra que todas las empresas han
implementado programas de formacion sistematicos, pero la profundidad y la cobertura
de estos varian considerablemente. Iberostar, por ejemplo, realiza un esfuerzo
significativo por ofrecer formacion continua a todos sus empleados, con programas
anuales de reciclaje y especializacion, que incluyen tanto capacitacién técnica como en
habilidades blandas, tales como la gestion de conflictos y la comunicacion efectiva con
los turistas. Sin embargo, Cubatur y Gran Caribe han tenido mas dificultades para
implementar programas de formacién continuos, principalmente debido a limitaciones de
recursos Y la falta de una estructura formalizada para el desarrollo de los empleados.
Un aspecto comun observado en todas las empresas es el uso de plataformas digitales
para facilitar la capacitacion. Segun los datos obtenidos, el uso de plataformas online ha
aumentado significativamente en los ultimos afios, permitiendo a los empleados acceder
a materiales de capacitacion a su propio ritmo. Sin embargo, los directores de recursos
humanos también sefalaron que, a pesar de estas iniciativas, la calidad y la efectividad
de los programas de formacién aun dependen en gran medida de la participacion activa
de los empleados y de su disposicion para aplicar los conocimientos adquiridos en su

desempenio diario.

Desafios y obstaculos en la capacitacion

Uno de los principales desafios identificados por los directores fue la escasa alineacion
entre los programas de capacitacion y las necesidades especificas del mercado turistico
internacional. La constante evolucion de las preferencias de los turistas, especialmente
en términos de servicios personalizados y tecnologicos, plantea un desafio para el

sistema educativo y formativo del sector. Segun Serrano et al. (2021), las nuevas
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demandas de los turistas exigen que los empleados desarrollen habilidades que a
menudo no estan suficientemente cubiertas en los programas tradicionales de formacion.
En este sentido, el director de recursos humanos de Blue Diamond Resorts destacé la
dificultad para integrar los avances tecnoldgicos en los programas de capacitacion,
especialmente en un contexto como el cubano, donde los recursos tecnoldgicos a
menudo son limitados. A pesar de los esfuerzos por adaptar la formacion a las
necesidades del mercado, las limitaciones de infraestructura tecnolégica y la escasez de
recursos continuan siendo factores limitantes en la eficacia de los programas de

capacitacion.

Datos estadisticos sobre capacitacion en el sector turistico cubano
A continuacion, se presentan los resultados estadisticos relacionados con la capacitacion
de los empleados en las empresas turisticas cubanas, obtenidos a partir de las

entrevistas y los documentos internos revisados:

Horas anuales de capacitacion por empleado:
Melia Cuba: 35 horas H10 Hotels: 30 horas Blue Diamond Resorts: 25 horas

Iberostar: 40 horas Gran Caribe: 20 horas Cubatur: 18 horas

Porcentaje de empleados capacitados anualmente:

Melia Cuba: 95% Gran Caribe: 75%
Iberostar: 90% Blue Diamond Resorts: 80%
H10 Hotels: 85% Cubatur: 70%

Los datos muestran que, a pesar de las diferencias en las horas de capacitacion, las
empresas con mayor presencia internacional, como Melia Cuba e Iberostar, tienen una
cobertura mas alta de capacitacién anual para sus empleados, lo que refleja su mayor

capacidad para invertir en programas de formacién continua. Sin embargo, Cubatur y
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Gran Caribe aun enfrentan limitaciones en cuanto a la cobertura y la calidad de los

programas formativos disponibles para su personal.

Comparacion de los enfoques en la evaluacion y capacitacion

Una comparacion entre las empresas muestra que las principales cadenas hoteleras,
como Melia Cuba y Iberostar, tienen enfoques mas estructurados y sistematizados para
la evaluacion del desempefio y la capacitacion, con mayor inversion en plataformas
digitales y en formacién continua. Estas empresas también han logrado una mayor
alineacion entre las competencias evaluadas y las competencias necesarias para
satisfacer las expectativas de los turistas internacionales.

Por otro lado, Gran Caribe y Cubatur enfrentan desafios significativos debido a las
limitaciones de recursos, lo que afecta la calidad y la cobertura de la formacion. Aunque
estas empresas también estan implementando mejoras, la falta de recursos para
capacitacion digital y la escasa inversién en la profesionalizacion del personal son

barreras importantes para su desarrollo.

DISCUSION

La evaluacién del desempenfio y la capacitacién en el sector turistico cubano han sido
objeto de esfuerzos significativos en las ultimas décadas, en un intento por modernizar
el sector y adaptarlo a las crecientes exigencias del turismo internacional. A través de las
entrevistas realizadas a los directores de recursos humanos de las principales cadenas
hoteleras cubanas, se ha podido constatar que, si bien existen avances, persisten una

serie de desafios que limitan la efectividad de las estrategias implementadas.

Evaluacion del desempeio y la integracion de nuevos enfoques

Una de las principales conclusiones del estudio es que, si bien las empresas turisticas
cubanas estan adoptando enfoques mas estructurados en la evaluacion del desempeno,
aun existe una dependencia considerable de métodos subjetivos, como las evaluaciones

de superioridad jerarquica, que a menudo no reflejan de manera fiel las competencias y
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capacidades reales de los empleados. En particular, las empresas como Gran Caribe y
Cubatur, que aun utilizan un enfoque mixto de evaluaciones tradicionales y modernas,
enfrentan la dificultad de incorporar de manera efectiva modelos mas objetivos como la
evaluacion 360 grados y los KPIs (Rodriguez & Gonzalez, 2023).

Los directores de Melia Cuba e Iberostar, en cambio, han integrado métodos mas
avanzados de medicion del desempenfio, reflejando un enfoque mas alineado con los
estandares internacionales del sector turistico. El uso de indicadores cuantitativos y
cualitativos, junto con el feedback de empleados, supervisores y clientes, permite una
evaluacion mas completa, que no solo mide la productividad, sino también la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente (Lépez & Gonzalez, 2024). Sin embargo, algunos
directores expresaron que, aunque estas evaluaciones pueden proporcionar datos
valiosos, la implementacion efectiva de estos modelos depende en gran medida de la
formacién de los evaluadores, quienes deben ser capaces de aplicar criterios uniformes

y objetivos.

Competencias laborales: areas de mejora y necesidad de adaptaciéon

Otro tema relevante es el desarrollo de las competencias laborales. Si bien la mayoria
de los directores coincidieron en la importancia de competencias clave como la atencién
al cliente, la capacidad de trabajo en equipo, la adaptabilidad y el uso de tecnologias,
aun existen brechas significativas entre las competencias requeridas por el mercado
global y la formacién disponible en el sector. La rapida evolucion del turismo global, las
demandas de los turistas y el desarrollo de nuevas tecnologias requieren que las
empresas turisticas cubanas adapten continuamente sus programas de formacion para
poder garantizar que sus empleados estén preparados para enfrentar estos cambios.
La implementacion de programas de formacion continua es una de las estrategias clave
para el desarrollo de estas competencias. Sin embargo, como se observé en el caso de
Gran Caribe y Cubatur, las limitaciones de recursos y la falta de plataformas tecnoldgicas
adecuadas dificultan la estandarizacion de la capacitacion. Estas barreras afectan no

solo la cobertura de los programas de capacitacidon, sino también la calidad de la
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formacién que los empleados reciben. En cambio, empresas como |berostar y Melia
Cuba han demostrado una mayor capacidad para implementar programas de formacién
continua y digitalizacién, lo que les ha permitido mantener una fuerza laboral mas
competitiva (Martinez & Pérez, 2022).

Una de las areas mas criticas es la falta de capacitacion en el uso de tecnologias
emergentes. Los empleados de las empresas turisticas cubanas enfrentan dificultades
para adaptarse a nuevas plataformas de gestion de reservas, servicios en linea y otras
herramientas tecnolégicas que son fundamentales para la eficiencia operativa y la
experiencia del cliente. Aunque Iberostar y Melia Cuba han invertido en capacitacion
tecnoldgica, muchas de las otras cadenas hoteleras aun estan rezagadas en este
sentido. Este desfase tecnoldgico afecta no solo la competitividad de las empresas, sino
también la calidad de la atencion al cliente, un factor clave en la satisfaccion de los

turistas internacionales (Gonzalez & Diaz, 2022).

Capacitacion digital y el futuro del sector turistico cubano

El uso de plataformas digitales en la capacitacion ha sido uno de los avances mas
notables en el sector turistico cubano, segun los resultados obtenidos. Sin embargo, las
entrevistas también revelaron que, aunque la digitalizacion de la capacitacion es un paso
importante, la verdadera eficacia de estas plataformas depende de varios factores, como
la disponibilidad de recursos tecnolégicos y el nivel de compromiso de los empleados
con los programas de formacion. En este sentido, los directores de Blue Diamond
Resorts y H10 Hotels mencionaron que la implementacion de plataformas digitales para
la formacién de los empleados ha sido efectiva, pero solo en empresas con suficiente
infraestructura y acceso a internet. Para muchas empresas cubanas mas pequefias, la
falta de acceso adecuado a estas plataformas sigue siendo un obstaculo importante.

La capacitacion en competencias digitales, en particular, se considera esencial para
enfrentar los desafios futuros del sector turistico, especialmente con el creciente uso de
la inteligencia artificial y la automatizacion en la industria (Lépez, 2024). Sin embargo, a

pesar de la adopcién de plataformas digitales, las empresas cubanas enfrentan
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importantes desafios en cuanto a la adaptacion de su fuerza laboral a estas tecnologias.
Esto incluye desde la formacion basica en el uso de herramientas digitales hasta el
desarrollo de habilidades avanzadas en analisis de datos y gestion automatizada de

reservas.

Desafios econémicos y estructurales

Uno de los mayores desafios que enfrentan las empresas turisticas cubanas es el
contexto econémico y estructural del pais. La falta de recursos financieros y la
infraestructura limitada han dificultado la implementacion de programas de capacitacion
mas eficaces y la modernizacion de los métodos de evaluacion del desempefio. Esto es
particularmente evidente en empresas como Cubatur y Gran Caribe, que, a pesar de
reconocer la importancia de estas areas, han tenido dificultades para poner en marcha
cambios significativos debido a las restricciones presupuestarias (Rodriguez & Gonzalez,
2023).

La inversion en formacion es vista como una prioridad en el sector, pero esta inversion
debe ir acomparnada de un enfoque mas sistematico para garantizar que los programas
de capacitacion sean relevantes y estén alineados con las demandas del mercado
turistico internacional. La infraestructura tecnoldgica, la calidad de los recursos didacticos
y la actualizacién constante de los programas de formacion son elementos clave para

mejorar la competitividad del sector turistico cubano en el contexto global.

Enfoque futuro: innovacion y sostenibilidad en la capacitacion

Finalmente, la capacitacion en sostenibilidad y en nuevas formas de turismo, como el
ecoturismo y el turismo responsable, se vislumbran como areas claves para el futuro del
sector. Con la creciente demanda por parte de los turistas de experiencias mas
sostenibles y responsables, es esencial que las empresas turisticas cubanas adapten
sus programas de formacion a estas nuevas exigencias. El desarrollo de competencias

en gestion ambiental, manejo de recursos naturales y atencion al turismo ecoldgico sera
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fundamental para posicionar a Cuba como un destino turistico responsable y sostenible
en el futuro cercano.

En este sentido, las empresas mas grandes, como Melid Cuba e lberostar, estan
liderando la adopcion de practicas de sostenibilidad, mientras que otras empresas estan
comenzando a integrar estos elementos en sus programas de capacitacion. La
implementaciéon de cursos de formacion sobre sostenibilidad, la mejora de las
infraestructuras ecoldgicas y la promocién de un turismo responsable se deben
considerar prioridades para el sector, ya que son factores que pueden marcar una
diferencia significativa en la percepciéon de los turistas internacionales y en la

competitividad del destino Cuba (Serrano et al., 2021).

CONCLUSIONES

Este estudio muestra que el sector turistico cubano ha logrado avances importantes en
cuanto a la formacion de competencias laborales clave, especialmente en atencion al
cliente y trabajo en equipo. Sin embargo, existen areas criticas que requieren atencién
urgente, como la capacitacion tecnoldgica y la adaptabilidad. Las empresas turisticas
deben adoptar enfoques mas modernos para evaluar el desempeno de los empleados,
aprovechando tecnologias mas avanzadas para el seguimiento de las competencias y el
rendimiento.

El desarrollo de nuevas estrategias de capacitacion centradas en la digitalizacion y la
flexibilidad sera esencial para que el sector turistico cubano mantenga su competitividad
en el mercado internacional. Ademas, es crucial que el gobierno cubano continue
impulsando politicas que favorezcan el acceso a tecnologias y a la formacion continua
en el sector turistico, con el fin de asegurar que los empleados estén mejor preparados

para los retos del futuro.
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