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RESUMEN: El articulo presenta los resultados del estudio realizado en Ho-
teles Todo Incluido (T1) de la Isla Cozumel, con el propoésito de alcanzar una
explicacidn holistica del modelo turistico conformado y proponer directrices
para avanzar hacia la sustentabilidad. La conceptualizacion se fundamenta en el
analisis de la gestiénintegradade los destinos que operan bajo esta modalidad
— segtin el caso de Cozumel —, y la formulacion de estrategias que propicien
la sustentabilidad del turismo como elemento competitivo en el Caribe. Asi
mismo, se debaten enfoques tedricos, se caracteriza el espacio turistico, y se
reconstruye el proceso de formacion y desarrollo del producto en el destino,
consecuentemente se realiza el diagndstico de hoteles Tl como parte del modelo
turistico de la insula, y se formula su proyeccion estratégica.
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ABSTRACT: The study of All Inclusive (a1) Hotels in development models of
coastal spacesis presented with the purpose of achievinga holistic explanation
of the tourism system and projecting its sustainability. It is based on the analysis
of the integrated management of destinations that operate this modality, ac-
cording to the Cozumel case, and the formulation of strategies that contribute
to sustainable positioning of tourism as a distinctive competition. As a result
the conceptual focuses are discussed, the tourist context is characterized, the
formation and development process of this product at destination are recre-
ated, the diagnosis of the Al hotels is carried out as part of the tourist model,
and, finally, its strategic projection is formulated.

KEYWORDS: tourism; All Inclusive Hotels; tourist destination; Cozumel;
sustainability.

Introduccién

Las costas se han establecido como ejes dinamizadores y aglutinadores de la
actividad turistica, en un entorno cada vez mds competitivo, principalmente en
el Caribe. Ante este escenario, se redefinen conceptos de gestiéon y se modifican
las précticas; en respuesta “se ha puesto de moda” la comercializacién masiva de
paquetes turisticos basados en la féormula Todo Incluido (All Inclusive), cuyos
enfoques muchas veces se desarrollan apartados del contexto local en que se
insertan, a pesar de adjudicarse del mismo, los atributos que fijan las demandas.
Tal problemitica es inherente a modelos de desarrollo tradicional, en los que el
turismo ha devenido en fuente de presiones conexas al proceso productivo de
bienes y servicios, generando situaciones de deterioro irreversibles.

Dentro de este contexto, la figura del Todo Incluido (Ti) se ha convertido en
un producto que amplia su presencia internacional, a partir de la incorporacién
devolimenes crecientes de empresashoteleras que lo ofertan. Desde la perspectiva
mercadoldgica tal situacion es resultante del incremento en la emision de visitantes
atraidos por el 1, con la consecuente apertura de destinos que ofrecen estancias en
dicho régimen de pensién. Bajo este paradigma los paquetes T1 se han convertido
en una de las opciones preferidas para contratar servicios turisticos, razén por la
cual durante las ultimas décadas se ha posicionado como el sistema mds popular
de operacién en los complejos hoteleros vacacionales del Caribe (CIDTUR, 2003
In: Matos, 2005).

Tomando como referente los enunciados anteriores, el presente estudio se
enmarca en la busqueda de soluciones que den cobertura a la sefialada proble-
matica. Desde esta perspectiva se aborda como objeto de investigacion el producto
TI en los modelos de desarrollo de destinos litorales, como via para alcanzar una
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explicacién holistica del sistema turistico y concebir su gestién sustentable. Por
tanto, el objetivo general del mismo es valorar desde una posicién critico reflexiva
la gestion integral de destinos turisticos que operan bajo el modelo TI en Cozumel,
como fundamento para la formulacion de estrategias que permitan el posiciona-
miento de la sustentabilidad del TI como elemento competitivo del destino.

Para alcanzar dicho propdsito se asume como premisa que el enfoque de
la gestion integral de los espacios turisticos reconoce la compatibilidad de los
componentes del sistema turistico, a la vez que la gestion de hoteles TI debe fun-
damentarse en la sustentabilidad como factor competitivo para el destino. De esta
manera, se plantean tres interrogantes cientificas: ; Como insertar compatiblemente
el TI en los modelos turisticos de destinos costeros?; ;Cudl es la problemadtica
que caracteriza a los destinos litorales como punto de partida para proyectar la
gestion eficiente de hoteles T1?; y ;Coémo convertir la sustentabilidad en elemento
competitivo que favorezca el posicionamiento estratégico de los destinos turisticos
costeros que operan TI?

La metodologia del estudio se basé en la revision bibliografica y documental
del tema, la cual permitié elaborar los fundamentos cientificos de la investigacion,
valorar experiencias previas sobre la temadtica y caracterizar el escenario de inter-
vencion con énfasis en indicadores de sustentabilidad turistica. Se implementaron
métodos tedricos de investigacion, tales como analitico-sintético, histérico-logico,
inductivo-deductivo y sistémico estructural. El trabajo de campo se fundamenté en
Tourism rapid assessment tool (Duna & Hurdus, s/a),apoyado en métodos empiricos
como el andlisis documental, observacién participante, entrevistas no estructura-
das a informantes clave y consultas a especialistas. Al mismo tiempo se utilizaron
métodos estadistico matemdticos para procesamiento de informacion.

La construccién del procedimiento metodoldgico aplicado durante la
investigacion se estructuré en cinco etapas, con las cuales se corresponden los
resultados obtenidos. La etapa 1 se inici6 con la sistematizacion conceptual de las
fuentes bibliograficas relativas al TI (Gonzélez, 2006), aplicando la triangulacién
de enfoques gnoseoldgicos como técnica cualitativa para el andlisis de datos. La
contextualizacion del estudio se inscribe en el dmbito caribefio, a cuyos efectos
tueron identificadas las regularidades que caracterizan esta modalidad dentro de
la region.

En la etapa 2 se realiz6 el estudio del destino turistico Cozumel mediante
trabajo de gabinete y levantamiento de campo. Para ello se elaboraron y valida-
ron con especialistas planillas de observacidn y recopilacion de informacion; con
los datos obtenidos se realiz el inventario, caracterizacién y valoraciéon de los
atractivos del destino y del producto turistico que potencian. Durante la etapa 3
se realizg la reconstruccion geohistérica del proceso de formacién y desarrollo del
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TI como parte del destino, para este propdsito se efectud la revision documental,
se aplicaron encuestas y entrevistas, y se visitaron entidades turisticas de interés,
segun guias de observacidn que focalizaron los rasgos evolutivos de la modalidad
objeto de estudio.

Durante la etapa 4 se desarrollé un diagnéstico del TI asociado al modelo
turistico de Cozumel. El mismo se cometié con la participacion de diferentes
agentes economicos y actores sociales locales en sesiones de trabajo individual y
grupal, dirigidas a identificar la percepcidn relativa a esta modalidad. Las diferen-
tes actividades y técnicas participativas implementadas, la revision de materiales
documentales como catédlogos, brochures, entre otras fuentes, y la observacion
participante, permitieron identificar las regularidades del TI en la isla, los com-
ponentes de la oferta, las caracteristicas de clientes y mercados, los atributos del
producto TIy de la oferta complementaria. Mediante entrevistas a organizadores
de viajes, empresarios hoteleros, empleados del turismo, clientes y habitantes
locales, se identificaron los principales impactos y las ventajas y desventajas del
TI para Cozumel.

Finalmente, en la etapa 5 se formul6 la proyeccidn estratégica participativa
del TI para el destino Cozumel, atendiendo a los principios de la sustentabilidad
turistica. La misma se fundamentd en losresultados de los diagnésticos precedentes
y la estructuracion estratégica del destino en el plan de desarrollo turistico local.
Al respecto, se enfatizaron los lineamientos generales a asumir, los Factores Clave
de Exito que marcardn la diferencia y las acciones estratégicas a implementar.

La estructura del articulo estd organizada en cinco elementos tematicos, los
cuales se inician con la valoracion epistemoldgica del producto 11 en los modelos
turisticos de destinos costeros. Sobre este posicionamiento se presenta el escenario
quecaracterizaa Cozumel como destino turistico de esta modalidad, se caracteriza
el proceso de formacion y desarrollo del TI en el modelo de la isla y se diagnostica
el producto TI como parte del modelo turistico local. El estudio concluye con la
propuestade estrategias para el posicionamiento de la sustentabilidad del TI como
elemento competitivo para Cozumel.

El producto T1 en los modelos turisticos de destinos litorales

En el contexto de la Teoria Turistica Moderna es aceptado que el concepto
T (All Inclusive) fue introducido en Inglaterra en los afos 30’s bajo la férmula
de operacion de los holiday camp (Issa & Jayawardena, 2003). Posteriormente la
compania francesa Club Méditerranée (Club Med) precursora del TI popularizé
internacionalmente el concepto en los anos 50’s mediante las Village de Vacances
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(Matos, 2005). La operacién de este modelo incorporé nuevas iniciativas a la
definicién original, aunque sin abarcar la totalidad de la oferta en la concepcién
del producto. Finalmente, la acepcion del término alcanzé una visién integral
en el Caribe desde 1976 con la introduccion del TI en Jamaica, consoliddndose
como un enfoque revolucionario e innovador dentro del turismo, el cual establece
diferencias respecto al producto hotelero convencional.

El estudio de esta problematica se inicia reconociendo la filosofia bdsica del
TI asociada a hoteles concebidos con la infraestructura suficiente para ofrecer
todos los servicios dentro del propio complejo. Club Med fue el primer produc-
to hotelero basado en la filosofia del TI para destinos de playas cilidas (Issa &
Jayawardena, 2003). No obstante, sucesivamente se han incorporado enfoques
tendientes a la comercializacién de este producto, toda vez que originalmente el
T1 se diseni§ para resorts en condiciones de lejania, aislamiento y entornos cerra-
dos, con ausencia de servicios turisticos que facilitaran el consumo de los turistas
(Alegro & Llorenc, 2006).

Bajo esta filosofia, los complejos hoteleros Ti son aquellos en los que la tota-
lidad de los servicios esta incluida en un solo precio, de forma tal que el turista
encuentra en un mismo espacio todas las facilidades de alojamiento, alimentacién
y ocio por el importe preestablecido. De esta forma, una vez que el cliente ha pa-
gado sus vacaciones “idealmente” no incurre en otros gastos, aunque la estancia
en esta modalidad de contratacién exige la realizacion de consumos fuera del
establecimiento de alojamiento, propios de la préctica turistica.

Concebido asi, el producto hotelero Tr constituye una modalidad de operacién
altamente dependiente de los Tour Operadores (TTOO). Este producto propone
una oferta para el disfrute de las vacaciones, en la que el turista paga por ade-
lantado el precio que cubre los servicios basicos y complementarios de la cadena
de valor de los componentes del proceso de turismo (transporte, estancia, renta
y servicios complementarios), minimizando el consumo durante la experiencia
vacacional (INIE, 2005: 156; Gallego, 2002). El mismo se comercializa mediante un
costo total que cubre el paquete, sin fijar precios de mercado a cada componente
de la oferta.

Aunque no existe un concepto estdndar sobre el Tl y los servicios que integra,
las caracteristicas basicas del mismo son: hospedaje, alimentos y bebidas, y ser-
vicios turisticos complementarios de valor agregado. Precisamente, los servicios
mds importantes que personifican esta modalidad son los gastronémicos (incluye
consumo no limitado de bebidas y alimentos ligeros en el precio de estancia), y los
servicios complementarios que se convierten en factor diferenciador. De hecho,
en destinos con reconocida “vida turistica” donde la oferta complementaria es un
atractivo, el TI no opera igual, ya que los empresarios de este subsector desem-
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pefian una importante contribucién mediante la restauracién extrahotelera y las
ofertas recreativas.

Interpretado desde esta perspectiva puede sostenerse que el TI no es un pro-
ductonuevo, sino la reorganizacién de un producto ya existente (Alegro & Llorenc,
2006), por lo que se trata de una reformulacion de la oferta liderada por gigantes
del TI como Club Med, Super Clubs, Sandals, Couples, Mark Wamer, Iberostar y
Barceld. Incluso, el cliente que se acoge a esta modalidad de contrataciéon no es un
nuevo segmento de mercado (Alegro & Llorenc, 2006), mds bien corresponde a
una corriente de turistas atraidos por los beneficios de esta modalidad, en la que
los establecimientos hoteleros ofrecen mayor posibilidad de consumo.

De lo anterior, se infiere que los hoteles TI se han consolidado como un
producto turistico asociado fundamentalmente a destinos costeros. Consecuen-
temente, estos han alcanzado mayor dinamismo en el Caribe — México, Republica
Dominicana, Cuba, Bahamas, Jamaica, Curazao, Barbados y Santa Lucia—yen la
zona costera e insular de Europa mediterrdnea — Espania, Grecia, Italia y Francia
—,aunque recientemente han entrado en operacidn hoteles TI en el mediterraneo
africano — Tunez y Marruecos —, asi como en Asia suroriental —Indonesiay Tailan-
dia (INIE, 2005; Matos, 2005). Por tal razén, el producto TI tiene un rol importante
en los modelos de desarrollo de los destinos turisticos contemporaneos.

En el dmbito caribefio, el concepto Tl tiene su génesis relacionada con playas
naturales paradisiacas, para las cuales se disend una oferta alternativa de turismo
que posibilitara acceder dentro del propio hotel a los servicios demandados por los
visitantes. Sus promotores John Issa (1976) y Gordon “Butch” Steward (1981)° han
enriquecido progresivamente el concepto original de Club Med, agregando valor
al producto con el propdsito de abarcar diversos segmentos de mercado. De esta
forma, y a pesar de su corto periodo de crecimiento, la modalidad de operacién T1
se ha convertido en uno de los subsectores mds dindmicos y de rdpido crecimiento
en el turismo caribefio (Issa & Jayawardena, 2003).

La interpretacion del proceso histdrico de introduccién y desarrollo de esta
modalidad de operacidn turistica en el Caribe ha permitido identificar en el pre-
sente estudio las siguientes caracteristicas del TI de la regién:

e Inicio del TIbajo la tipologia de “destino turistico”, debido ala insuficiente
oferta complementaria y baja seguridad de los destinos.

e Enfoques filos6ficos del TI basados en la transformacion de hoteles con-
vencionales a la féormula TI y la construccién de nuevos hoteles segtin
exigencias propias de esta modalidad.

3. Presidentes de las companias Superclubs y Sandals de Jamaica respectivamente.
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e Evidente dependencia del mercado masivo de paquetes TI de sol y playa.

e Modelos de implantacién turistica poco identificados con la hoteleria
local y el contexto sociocultural y ambiental.

e Crecimiento dindmico delas demandas de vacaciones TI debido a su éxito
internacional, lo cual amplia la presencia del mismo en la region.

e Tendenciaal incremento de las capacidades del producto TI en alojamiento
de categoria superior (hoteles 4 y 5 estrellas).

e Desarrollo de complejos hoteleros medianos y grandes, con tamafios
superiores a 150 y 200 habitaciones, generalmente comercializados como
hoteles de cadenas.

e Segmentacidn de los hoteles segin el perfil del turista, con propuesta de
ofertas a la medida de diferentes segmentos de mercado.

Una breve lectura a los destinos turisticos del Caribe permite reconocer
que en términos genéricos, la gestion de hoteles TI es similar a otras modalidades,
aunque presupone mas control de los costos, mayor demanda de personal de
servicio directo con el cliente y niveles superiores de especializacién. En cambio,
cuando la operacién de los complejos hoteleros TI se promueve en el marco de
la gestién integral de destinos turisticos, se incorporan nuevas y complejas dimen-
siones, ya que integracion significa la actuacién en oportunidades similares de
obtencidn de beneficios para los diferentes agentes econdmicos y actores sociales
del contexto local.

Por consiguiente, la vision del producto Tl a nivel de destinoimplicalabusque-
da de mecanismos que aproximen el desarrollo turistico hacia la sustentabilidad,
focalizando la gestion en la minimizacién de impactos negativos. Adviértase que el
TI genera modificaciones en la estructura de la oferta del destino, en el flujo de los
servicios y en la distribucion de los ingresos turisticos entre agentes econémicos
(Alegro & Llorenc, 2006), provocando afectaciones visibles para la formacion de
empresas locales extrahoteleras. Al respecto, se ha fundamentado que en destinos
donde la oferta complementaria es parte esencial del espacio turisticola detraccién
de este consumo supone una redistribucién importante de las rentas turisticas
(Alegro & Llorenc, 2006).

El tema concentra diversas aristas, esto ha promovido una controvertida
polémica entre detractores y defensores de los resort TI, en funcién de las cuales se
han identificado multiples criterios que justifican los impactos positivos y nega-
tivos con relacion a la gestion de esta oferta turistica, segtin ventajas y desventajas
para los diferentes sujetos implicados. En tal sentido, desde el paradigma de la
sustentabilidad se asume que deben ser consideradas en igualdad de condiciones
las implicaciones econdémicas,ambientales y sociales que se derivan para el destino,
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pensando el producto TI en una dimensién holistica que va mas alla del alcance
que tiene para cada hotel y Tour Operador en el plano individual.

Tomando en consideracién que el paquete TI es una oferta atractiva para el
turista, ya que presupone un menor costo total de vacaciones, se hace evidente
que genera el menor desembolso durante la estancia en el destino. Los andlisis
econdmicosreconocen que el gasto promedio por turista en TI es inferior al turista
promedio, a la vez que esta modalidad de contratacién implica mayores niveles
de gasto con relacion a otras modalidades. Al mismo tiempo, esta representa
una reduccién del gasto extrahotelero en comparacién con otras variantes de
alojamiento que han favorecido a la oferta complementaria, aunque en opinién
de algunos estudiosos no es conveniente absolutizar que el TI suponga beneficios
significativos adicionales para el sector hotelero.

En igual medida, los enfoques ambientales relacionados con la implantacion
de los modelos turisticos desempefian un papel fundamental en la percepcién del
destino por parte del turista. Es pertinente tomar en consideracion que los hoteles
TI requieren mayor superficie de ocupacién para la construccion de instalacio-
nes, lo cual provoca una sobre ocupacién y privatizacion del espacio; se basan en
tipologias constructivas mds exigentes respecto al ambiente; y demandan altos
volimenes de clientes para la operacidn, lo cual conduce a un mayor desgastc de
la planta turistica construida y del medio ambiente receptivo.

Otro argumento de peso corresponde al valor del TI para la comunidad.
En no pocos destinos se reporta baja contribucién del turismo a la localidad
como resultado de la pobre estimulacién del gasto turistico en establecimientos
extrahoteleros (restaurantes, excursiones, transporte, compras, etc.), la limitada
captacion de propinas, el escaso consumo de producciones locales y los reducidos
contactos entre turistas y anfitriones. En tales casos, el destino dispone de una
oferta complementaria potencial de la que no disfrutan los visitantes al quedar
retenidos en los complejos vacacionales, reduciéndose de esta forma el valor
agregado que puede representar el espaciolocal para el disfrute de una auténtica
experiencia turistica.

Finalmente, resulta conveniente precisar que para avanzar hacia una gestion
sustentable de los destinos donde esta presente el TI, hay que proyectar y actuar desde
una posiciéon mas humanista, tomando en consideracién que esta modalidad debe
ir en busca de experiencias y emociones personales que enriquezcan al individuo
y la sociedad en su conjunto. Desde este razonamiento cabe preguntarse enton-
ces, si el T lo incluye verdaderamente todo, o sencillamente se basa en enfoques
econdmicos y mercadolégicos aplicados en inequidad de beneficios como parte
de la comercializacion desesperada de los destinos turisticos tradicionales.
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Cozumel como destino del Todo Incluido

Las caracteristicas generales de Cozumel estan influenciadas por su localiza-
cion en la zona sur oriental de México, al este de la Peninsula de Yucatén, de la
cual queda separada por un canal maritimo de 17 kilémetros de ancho y hasta
800 metros de profundidad. Su ubicacién frente a Playa del Carmen genera fuer-
tes vinculos espaciales, dados los desplazamientos maritimos que se mantienen
entre la isla y la zona peninsular. Comprende una superficie de 864 kilémetros
cuadrados, con una configuracion alargada en la direccion norte-sur, y extension
méxima de 45 kilémetros de largo por 17 kilémetros de ancho. Enmarcan la isla
mares de aguas cristalinas con colores azul turquesa y extensas formaciones de
coral, en los que se desarrolla una abundante y colorida vida submarina, asi como
actividad turistica.

La insula contiene un alto potencial natural turistico, favorecido por la sin-
gular combinacién entrerecursoscosteros, fondos marinosy clima tropical célido.
La base del producto turistico estd condicionada por playas de arenas y fondos
submarinos de valor contemplativo, los cuales se constituyen en soporte para la
actividad turistica, al generar el principal motivo de viaje. Como complemento la
isla atesora una rica historia y cultura vinculadas a la civilizacién maya, con una
arquitectura prehispdnica y colonial patrimonial. A pesar de tan alto potencial, se
ha conformado un producto homogéneo y estereotipado que condiciona una oferta
turistica poco diversificada, lo cual estd determinado por actuaciones que no han
aprovechado las potencialidades para incorporar mayor valor agregado al turismo
y han desestimado la pluralidad de mercados (Gonzalez & Palafox, 2006).

Atendiendo a los tipos y niveles de asimilacion del espacio local, el destino
turistico comprende tres zonas hoteleras desarrolladas sobre el litoral occidental
de la isla. Ajustado a este modelo de implantacién turistica se han conformado
dos zonas hoteleras extendidas de forma franjeante por los litorales norte (Zona
Hotelera Norte) y sur (Zona Hotelera Sur), las cuales se articulan mediante una
carretera costera con la ciudad San Miguel de Cozumel (Zona Hotelera Central).
En su funcién de cabecera municipal esta comunidad costera agrupa el 99% de
la poblacidn islena y concentra numerosas plazas comerciales, variadas ofertas
gastrondmicas y lugares de diversién, razon por la cual su centro urbano se ha
convertido en importante nticleo de gravitacion turistica.

La historia del proceso de formacion del destino inici6 desde finales de los anos
1920’s y tuvo continuidad durante las décadas del 1950/1960, bajo la iniciativa
de empresarios locales quienes promovieron el actual modelo de desarrollo. En
consecuencia, el turismo se fue perfilando progresivamente como la plataformade
desarrollo dela isla, desplazando otras actividades con antecedente trayectoria en
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el mercado (copra y pesca). Esto justifica el fuerte proceso de terciarizacion de la
economia, en la que aproximadamente el 90% corresponde a servicios turisticos
y actividades colaterales.

De hecho, la contribucién del turismo a la economia local se convierte en uno
de los efectos benéficos mds significativos derivados de la evolucion reciente de este
mercado. La misma estd relacionada con altos volumenes de visitantes, en el afio
2006 se recibieron 2,5 millones de pasajeros de crucero y mds de 400 mil turistas
que representan una derrama de 433,3 millones de ddlares; elevado niimero de
empleos turisticos, acentuado porcentaje de inversiones y negocios incentivados,
y notorio aporte a la formacion del PIB. En el proceso de conformacion de estos
indicadoresinciden tanto visitantes de cruceros como turistas de estancia,aunque
debe destacarse el rol protagénico de los cruceros como renglén proveedor mas
importante de turistas en Cozumel, con 989 arribos y voliimenes superiores a los
2,5 millones visitantes (SEDETUR, 2007).

Sobre la base del diagnéstico de las etapas de ordenacién del turismo en
Cozumel, se reconoce un modelo turistico consolidado, caracterizado por un de-
sarrollo espontdneo, neogénico y especializado (Gonzdlez & Palafox,2006). En este
sentido, el Sisterna Turistico en Cozumel esta caracterizado por una estructura y
composicion diversificadaasociada a problemas ciclicos de maduracién del destino,
como pérdida de competitividad, disminucién de la ocupacién y contraccion en
la rentabilidad (GMc, 2005).

Las potencialidades de Cozumel como espacio turistico preferente del seg-
mento vacacional de sol y playa, y buceo han reforzado la consolidacién de una
planta hotelera integrada por 52 hoteles’, 19 sobre la costa y 33 concentrados en
el centro de la ciudad de San Miguel, los cuales tipifican el producto turistico que
comercializa el destino segtn la clasificacién propuesta seguidamente (Tabla 1).
Como se expresa en la tabla los hoteles situados sobre el litoral disponen de una
base receptiva superior a los 3.200 cuartos, en las modalidades de Plan Europeo
(PE) y TI, predominando los establecimientos de 4 y 5 estrellas (Ver Anexo 1).

4. Se excluyen de la lista los Hoteles Sol Cabafias de Caribe y Fontan por no preverse su reapertura.
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Tabla1 Distribucion de los hoteles y habitaciones de Cozumel seglin producto turistico

; Total de
Producto turistico Total de hoteles | | o ones
Litoral (hoteles de playa y hoteles de arrecife litoral) | 19 | 3.209
I
Ciudad (hoteles del downtown) e 733 - ‘L i91 —
Total 52 I | @0

Fuente: Elaboracion propia con informacién de la Asociacién de Hoteles y Moteles de Cozumel (2006) y Secretaria de
Turismo del Estado de Quintana Roo (2006).

La oferta complementaria gastrondmica estd representada por mds de 40
restaurantes con especialidades en cocina mexicana, caribefia, norteamericana,
mediterrdnea e internacional, la cual se ve incrementada con la presencia de
numerosas cafeterias, bares y discotecas. Forman parte del producto de oferta
complementaria 34 tiendas de souvenir y artesanias, asi como 35 joyerias, las
cuales se concentran sobre el malecdn en la zona turistica de San Miguel (Guia
Turistica Cozumel desde Adentro, 2005; Guia Cozy... Cozumel). Tales atractivos
de la restauracion extrahotelera y del comercio, unidos a diversos establecimien-
tos recreativos y culturales de ocio turistico aseguran una oferta complementaria
atrayente para los turistas que viajan en la modalidad 11y que buscan satisfaccion
especifica en este tipo de productos.

Como parte dela caracterizacion del escenario turistico actual se identifican
los siguientes factores con incidencia negativa para la operacién del Tl en Cozumel:
alcance reduccionista de los conceptos definidos para la puesta en valor de la
identidad del destino; desarticulacién entre agentes econémicos y sociales impli-
cados en el proceso de desarrollo turistico (gobierno local, empresarios turisticos,
socios comerciales, y poblacion del destino); y limitaciones con los proveedores
del destino, ya que la base de insumos de alimentos y otro bienes estd fuera de la
isla, influyendo en los precios del proveedor.

Formacion y desarrollo del Ti en el sistema turistico de Cozumel

Dentro del Caribe mexicano el TI es una modalidad atractiva para la ope-
racién de los complejos hoteleros vacacionales, por lo que esta singularidad ha
adquirido creciente importancia en la comercializacidn del espacio costero. Dicha
afirmacién queda reconocida al identificar que en Cozumel estdn presentes once
complejos que operan la formula TI (Anexo 2), los cuales alcanzan el 21,2% del total
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de hoteles de la isla, al tiempo que concentran el 65,5% del total de habitaciones
disponibles en el destino.

La filosofia de introduccion del producto T1 en Cozumel se baso en la re-
conversion de seis hoteles hacia esta formula después de haber operado en otras
modalidades yla construccién de cinco hoteles conceptualizados bajo este enfoque
desde las fases iniciales del proyecto turistico,como se ilustra seguidamente (Tabla
2). Por otra parte, limitaciones en la prestacion de servicios corroboran que la
filosofia del T debe iniciarse desde la localizacion y disefio del hotel, debido a que
la reconversiéon en muchos casos no satisface sus requerimientos.

Tabla 2 Evolucién del ti en los hoteles de Cozumel

- ] Afio inicio en Ti J_'ﬂﬁtécédentes en la gestion como hotel Ti |

pef Club Cozumel | 1996 Apertura como hotel 1

lbe;;st_e;r (ozurﬁé.l e - 1999 '-Ee_rlura &o hotel 11 . o -

’_()_cﬁ.ntal %{Il-e_g"ro C;zu-mel 2000 _] |;IO op;ra_mones en 1992>com0 ti con otra B
. ....L o
El Cozumelefio ‘ 2000 | Tuvo mtemo de ti en 1990 (omblnad;) con Pe )

?ma Celt;-iiesort_ l 2001 ] _Hotel pe (plan dve_.ajéﬁentosi Eon Tl_opaonal
Flesta_rh:lc;a.naamel Reéf_ i 2002—- —Hot;G;_y T_l E

_OcodentalmG.rand Cozu;el | - #2002 - J Apertura como hotea. ]

l_l.\i—elé_zngume_l“m ____7 - 2003“”"” | |n|cno opera?ﬂes en 1996_.c9.r_no il co.rlP_ar_a_.(.Jlsu_sm4
Cozumel & Resort 2004 | Tuvo intento 11 en eI 2000 con otra operadora
CozumelPalace | 2005 | Ap—ertura—co_mo hotel 11 e [
Park Royal - | — ZOOé B _Reapenura estlmada para nov1embr_e del 2006

Fuente: Elaboracion propia segin informacion de la Asociacion de Hoteles y Moteles de Cozumel y traba]o de campo.

Sisetoma en consideracidn que la forma de contratacién de los servicios tu-
risticos mas parecida al T1 es la Pension Completa (Allegre & Llorenc, 2006), puede
identificarse entre los antecedentes del TI al sistema de contratacion implantado
desde 1976 en el Hotel Scuba Club Cozumel. A pesar de operar en lamodalidad PE,
este establecimiento promueve la comercializacion desde su creacién de paquetes
turisticos que incluyen alojamiento, alimentos (sin bebidas, excepto jugos y té en
el desayuno) y buceo.

Como puede leerse de la tabla anterior, la introduccién del 11 en Cozumel se
produce a partir del afio 1990 cuando El Cozumelefio tuvo un intento de iniciaciéon
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mediante pruebas en las que manejaron el PE y TI; este hotel habia comenzado
operaciones en 1970 con cien habitaciones, las que fueron ampliadas hasta 250
en el afio 2000 bajo condiciones apropiadas para TI. Posteriormente en 1992, el
hotel Occidental Allegro Cozumel inici6 el TI con otra operadora y en 1996 Me-
lid Cozumel cambié a Paradisus bajo la férmula del TI, al tiempo que Reef Club
Cozumel comenzé también a manejar la mencionada modalidad.

El proceso de consolidacién del producto T1 en Cozumel continda con la en-
trada en operacién de los hoteles Ibersostar Cozumel en 1999, Cozumel & Resort
con otra operadora en el 2000, El Cid La Ceiba Resort en el 2001, Fiesta Americana
Cozumel y Occidental Grand Cozumel en el 2002, Cozumel Palace en el 2005 y
Park Royal en el 2006. Como se aprecia el TI se introdujo en la isla desde la década
de los 90’s bajo conceptos disimiles, mediante la operacién de diversas cadenas o
de hoteles propios que manejaban otros sistemas de contratacién.

Tomando en consideracién que la operacion actual del producto Tren Cozumel
se basa en los recursos y atractivos marino-costeros, se presenta seguidamente
una clasificacion de los hoteles TI de la isla segtin tipologia del litoral en que se
ubican (Tabla 3). Al respecto, se advierten diferencias importantes entre los hoteles
asociados a sectores de playas y los ubicados sobre el arrecife litoral; estos ultimos
generalmente modifican el espacio de ocupacién mediante la construcciéon de
estructuras artificiales para propiciar zonas de soleamiento junto al mar, ofrecer
vistas panordamicas y actividades acudticas desde la costa.

Tabla 3 Clasificacion de los hoteles ti segtin tipologia de ocupacién de espacio litoral

Tipologia
- Melia Coz;mel 147 |
£l Cozumelefio I
Hotel vacacional de playa Reef Club Cozumel | 240
(1.488 habitaciones) Occidental Allegro Cozumel 294
_Occider;tal G_rar_1d Cozumel 255
Iberostar Cozumel 300_
e | C-ozumelu P.al.ace 175
Cozumel & Resort 180
o el e
El Cid La Ceiba 60
__Fi_e_st; Americana.C.o-zu.n;(_eI_ - "256

Fuente: Elaboracion propia.
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De esta forma, la distribucion geogrdfica del TI queda limitada a las zonas
hotelerasnorte y sur de la isla como se aprecia en los agrupamientos espaciales de
la planta turistica establecidos para el estudio (Tabla 4). La Zona Hotelera Norte
comprende 4 hoteles con 587 habitaciones, de los cuales dos operan el TI (50%
de la zona), con un total de 399 habitaciones (67,97% de la zona); mientras la
Zona Hotelera Sur estd integrada por quince hoteles con 2.622 habitaciones, de
estos nueve manejan la modalidad T1 (60% de la zona), con un total de 2.088 ha-
bitaciones (79,63% de la zona). Atendiendo a su ubicacidn geografica son hoteles
con atractivo de localizacion, situados a escasos metros del mar en una primera
(ocean front) o segunda linea de costa (ocean view), con vistas panordmicas hacia
el litoral, y préximos al centro urbano San Miguel de Cozumel.

Tabla 4 Establecimientos de alojamiento con sistema ti por zonas hoteleras de

Cozumel
Regionturistica | Total e hoteles | [°121de | Totalde centios
. | habitaciones | deconsumo
Zona Hotelera Norte 2 399 17
Zona Hotelera Centro (downtown) | - I — ] il I
I - — ——— — x — —— | L —— S—
Zona Hotelera Sur 9 2.088 I 69
Total | 1" 2.487 ] 86 ]

Fuente: Elaboracion propia segin fuentes diversas.

Atendiendo a las tipologias funcionales del alojamiento reconocidas en la in-
vestigacion, corresponden a hoteles medianos y grandes ajustados a las demandas
del segmento de vacaciones, excepto El Cid La Ceiba que sélo comercializa 60
habitaciones Ti; los mismos son de categoria superior, con nueve hoteles 5 es-
trellas (81,8%), en los que se dispone de 2.013 habitaciones (80,9%). De acerado
a su organizacién, ocho hoteles son administrados por cadenas hoteleras y tres
funcionan como hoteles independientes, con predominio de estos tltimos segiin
se representa en la grafica circular (Figura 1). De acuerdo al costo de los servicios
que ofertan clasifican como hoteles de lujo, excepto el Reef Club Cozumel (The
Free Blue Guide to Cozumel, 2006).
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Sol Melia Hoteles & Resorts

Palace Resorts

Hoteles independentes [ Hoteles de Cadenas (72,7%)

£l Cid Resorts B Hoteles independentes (27,3%)

Park Royal Hoteles & Resorts Fiesta Americana

Iberostar Hoteles & Resorts
Occidental Hoteles & Resorts

Figura 1 Hoteles Ti y habitaciones por forma de propiedad®

Fuente: Elaboracién propia.

Diagnostico del 11 en el modelo de desarrollo turistico de
Cozumel

Sobre la base del andlisis comparativo de los requerimientos del producto
hotelero 11 de Cozumel con respecto al convencional, fueron identificadas las
regularidades siguientes:

e Ocupa mayor superficie para la conformacién de espacios interiores
y exteriores, con énfasis particular en dreas ambientales y de descanso
proximas a playas y zonas recreativas.

e Ofrece infraestructuras y equipamientos adecuados para clientes con
mayor permanencia diaria en la instalacién.

e Exige mayor oferta complementaria atractiva y diversificada para lograr
la satisfaccién del turista.

e Requiere grandes volimenes de clientes, por lo que presupone un éptimo
funcionamiento en condiciones de demanda estable y altos niveles de
ocupacion.

5. Seclasifican segin forma de propiedad en hoteles de cadena o grupo hoteleroy hoteles indepen-
dientes.
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e Utilizamayor cantidad de recursos para marketing turistico y publicidad,
razén por la cual penetra con efectividad los mercados objetivo.

e Requiere de una éptima planificacién y control de las necesidades de
servicios.

e Exige personal calificado y especializado en las dreas de gestion hotele-
ra.

e Condiciona mayor vinculo entre personal del hotel y clientes.

e Establece fuertes vinculos de interaccién entre organizadores de viajes y
organizaciones turisticas.

e Demanda servicios mas personalizados y ajustados a la tipologia de los
clientes, sus necesidades y expectativas respecto al producto 7.

e Incentiva mayores niveles de lealtad y satisfaccién de los clientes.

e Logra un control superior de costos e inventarios.

La diferenciacién de los componentes de la oferta del TI entre los estableci-
mientos que operan esta modalidad dentro del destino se establece segtin hoteles y
cadenas o grupos hoteleros a que pertenecen. De acuerdo a la composicién basica
de los paquetes turisticos contenidos en catalogos de los principales Tour Ope-
radores (TTOO) que manejan el producto, folleteria de los hoteles y otras fuentes
de informacién disponibles, se identificaron las regularidades que caracterizan
los servicios incluidos en el plan de alojamiento TI y los servicios disponibles con
costo adicional.

Los servicios turisticos principales contenidos en los paquetes Ti son: transfer,
alimentos y bebidas, actividades recreativas, deportes acudticos no motorizados,
entretenimiento nocturno, impuestos y propinas. En el caso de las excursiones
no siempre estan contenidas en el paquete, aunque generalmente se ofrecen al-
gunos tour incluidos o se realizan descuentos por los mismos. Los servicios con
cargo adicional mds frecuentes son: buceo, deportes acudticos con motor, tour y
excursiones, SPA con salon de belleza, boutique y tiendas de souveniers, y arren-
dadoras de autos. No obstante, se observan rasgos que distinguen la oferta entre
los hoteles y las cadenas con que operan, mediante los cuales se logra el desarrollo
de propuestas alternativas a la medida.

Se evidencia que el cliente que hace uso del producto TI en Cozumel no es un
turistadiferente al que emplea otras modalidades de contratacidn. El perfil basico
de los consumidores del TI comprende fundamentalmentelos segmentos de parejas
(lunas de miel) y familias, pertenecientes a todos los grupos de edades, de clase me-
diaalta,con motivos de vacaciones, los cuales tienen una estancia media de cuatro
a siete dias en el destino, compran el paquetea través de Agencias de Viajes (AAVV)
y en mds del 95% alcanzan niveles favorables de satisfaccion, lo cual demuestra el
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alto porcentaje de turistas repetitivos en los hoteles Tr de Cozumel. Se imponen
como mercados emisores de mayor importancia en la operacion del producto TI
Estados Unidos, México, Canadd, Europa Occidental y Latinoamérica.

Los atributos del producto hotelero Ti en Cozumel estdn asociados a una
capacidad habitacional disponible de 2.487 cuartos y facilidades de restauracién
en multiples centros de consumo que ofertan variadas opciones gastronémicas y
de bebidas (Anexo 2), aunque con restricciones para restaurantes especializados
en algunos hoteles. Los establecimientos se caracterizan por la oferta de servicios
durantetodo el dia, en los que el buffet es el sistema de restauracién mas empleado,
de igual forma el cliente encuentra alternativas de cenas a la carta en restaurantes
dentro del hotel, en otro de la propia cadena e incluso del destino, favoreciendo
asi la movilidad del huésped.

Como complemento, las facilidades de entretenimiento y diversion en el hotel
ofrecen una amplia gama de actividades recreativas y deportivas mediadas por
equipos de animacién que organizan actividades diurnas y nocturnas, con pro-
gramas temdticos para vacaciones familiares, asi como opciones para compras en
boutique, tiendas de buceo y deportes, y tiendas de souvenir. Los rasgos comunes
del producto comprenden variadas instalaciones, entre las que regularmente se
dispone de club de playa con muelle privado, més de dos albercas con jacuzzi
y asoleadero, gimnasios, canchas de tenis, salones de juegos, mini club, salas de
convenciones y reuniones, salas multiuso y teatros (Anexo 2). Los propios hoteles
disponen ademas de buroes para la venta de excursiones, con avalada aceptacion
de los paquetes de buceo y golf.

La interpretacion de los impactos generados por el modelo de operacién del
producto TI en Cozumel permitié identificar una situacién caracterizada por los
siguientes efectos: afectaciones al espacio litoral relacionadas con la intensificacién
del proceso de produccién del TI; modificacion del gasto turistico medio por la
desproporcionalidad entre gasto en origen y en destino; reparto de los ingresos
en el destino debido a la disminucién de gastos fuera del hotel; distribucion del
ingreso entre diferentes agentes econémicos del lugar; limitada movilidad del
turista a causa de la permanencia dentro del hotel; modificacion de las formas de
consumo y disfrute del espacio turistico local; carencia de tiempo para actividades
fuera del hotel y cambios en la organizacién de las actividades recreativas; limitada
comunicacion turista anfitridn; y contraccién de la contribucion del turismo a
la economia local.

El estudio de las ventajas y desventajas del producto hotelero TI respecto al
convencional, segiin percepcién de los diferentes agentes econdmicos y actores
sociales, permiti6 corroborar marcadas diferencias. Se evidencid que el TI es
un producto atractivo para organizadores de viajes y clientes del segmento del
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mercado de esta modalidad de vacaciones en la isla. Los empresarios hoteleros se
ven beneficiados también con este tipo de operacion, en tanto los empleados del
turismo y la comunidad local se muestran mads escépticos respecto a los beneficios
que puede representarles.

En opinion de los organizadores de viajes entrevistados, los aspectos positivos
derivados de la operacién del producto TI corresponden a: mayor nivel de comi-
siones por concepto de venta del paquete; eficiencia en las operaciones, ya que es
una modalidad de contratacidn mas facil de vender; disminucion de errores en las
operaciones de reservas; y absorcion de una parte del gasto turistico que pudiera
ser atraido por la red comercial de oferta complementaria en el destino.

La percepcién de los empresarios hoteleros, con respecto alos aspectos valora-
dos como positivos son: eleva la rentabilidad debido a altos niveles de ocupaciony
plan de alimentos incluido;simplificalos procedimientos de planificacién y control
del hotel ofreciendo mejores oportunidades para fiscalizar gastos e inventarios;
facilita la gestion comercial al facturar el paquete a TTOO; simplifica las relaciones
hotel-huéspedes; supone niveles superiores de seguridad al eliminar pagos directos
en el hotel; y permite asimilar el valor agregado de la oferta complementaria.

Como aspectos negativos perciben: pago de comisiones mas altas a TTOO;
tendencia a ofrecer un servicio de menor calidad; posible aburrimiento de clientes
no satisfechos con la oferta; riesgo de sobreentretenimiento; mayor nimero de
quejas por la permanencia del turista en el hotel; reduccién de gastos fuera del
presupuesto; y disminucién de ingresos adicionales provenientes de otros clientes
(excursiones del dia, cruceros).

Para los empleados del sector, se advierte como aspecto positivo la mayor
estabilidad en el empleo, debido a superiores niveles de ocupacion. En tanto se
identifican como elementos negativos: eliminacién de incentivos econémicos al
tener menor posibilidad de recibir propinas directas, a la vez que estas no son
resultado del esfuerzo personal por quedar incluidas en el pago del paquete; falta
de motivacién de los empleados que prestan el servicio, ya que los salarios no son
proporcionales; y jornadas de trabajo largas bajo factores de estrés laboral.

Segun opinién de los clientes entrevistados, los criterios fundamentales de
seleccion para visitar Cozumel utilizando la modalidad TI responden a: menor
costo total de las vacaciones; buena relacion calidad-precio; y variedad de servicios
complementarios con opciones atractivas para grupos familiares. Los atributos
del producto mejor valorados son: acogedores espacios ambientales integrados
al mar; planta hotelera moderna; calidad y diversidad de los alimentos con las
caracteristicas de la localidad; facilidades de comunicacién y transporte interno;
servicios adicionales (tour incluido) para disfrutar de los atractivos; nivel de
informacién sobre los productos del destino; y amabilidad de los empleados. La
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oferta extrahotelera del destino Cozumel es percibida por los visitantes como muy
atractiva, pero pobremente integrada a la totalidad del producto que se disfruta.

Los turistas indican como aspectos positivos de la operacion del producto
TI: conocimiento previo del precio de las vacaciones, lo que reduce incertidumbre
sobre el costo del viaje y ofrece mayor estabilidad financiera; facilidades de no ver
el estado de cuenta y no hacer pagos directos en el hotel; diversidad de facilidades
y servicios en un mismo precio incluyendo entretenimiento sin costo adicional;
ahorro de tiempo y mayor facilidad en el proceso de reserva; y sensacion de
proteccion y seguridad. En el orden negativo refieren: pérdida de personalidad
en el servicio y menores niveles de calidad; mayor sensacién de encerramiento
dentro del hotel; y oferta extrahotelera en la ciudad de alto costo y desprovista de
restaurantes de especialidades.

La comunidad local reconoce como aspecto positivo de la operaciéon del TI en
Cozumel, la incorporacién de mayor diversidad de ofertas de alojamiento hotelero
al destino. Como aspectos negativos sefiala: poca interaccion de los turistas con el
destino, ya que al estar alojados en un “hotel completo” salen menos a conocer el
espacio turistico; afectaciones a los operadoresturisticoslocales que ofrecen opcio-
nes no incluidas en el paquete, al igual que a los restauranteros y otros pequerfios
empresarios del sector; derrama econémica concentrada en el hotel ya que parte
importante del consumo turistico queda dentro de este; y limitadas conexiones
externas del hotel con la comunidad anfitriona.

Propuesta estratégica para el posicionamiento de la
sustentabilidad del Ti como elemento competitivo de Cozumel

Tomando en consideracién que el destino es la base para la gestion estraté-
gica del turismo, se hace necesario asumir los espacios turisticos como sistemas
integrados en los que desempenan un papel principal las diversas empresas que
proporcionan servicios al turista, asi como la comunidad local anfitriona. En
este sentido, la formulacion de estrategias para la integracion del TI con alcance
holistico permitird avanzar hacia el posicionamiento de la sustentabilidad como
elemento competitivo del destino.

El contexto de gestion en que se inscribe la propuesta del TI sobre bases sus-
tentables se enmarca en el Plan de Desarrollo Municipal 2005-2008, Capitulo 5
“Promocién y Desarrollo Turistico”, segin vision proyectada hacia el horizonte
2008 y objetivo estratégico formulado (GMC, 2005). Al respecto, se visualiza a Co-
zumel como una isla turistica de primer nivel, asentada en laidentidad caribena y
mexicana, hospitalaria, ambientalmente responsable, segura y limpia; en funcién
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de cuyo escenario deseado pretende consolidar al turismo como actividad voca-
cional, apoyada en la infraestructura y servicios competitivos, y en consecuencia
fortalecer la estabilidad econdmica, social y politica del municipio.

Los enunciados anteriores comprometen el desarrollo de la isla con un mo-
delo turistico orientado hacia la sustentabilidad. En tal direccién debe integrarse
con mayor precisién la dimension de calidad al concepto TI, ya que los costos del
deteriororepresentan la pérdida de un cliente potencial repetitivo y la no atraccion
de los nuevos por mediacién del turista satisfecho.

Atendiendo alos resultados del diagnostico de la oferta turistica de Cozumel,
se hace necesario fomentar un TI de calidad superior, diversificado e integrado
al destino, y con mayor diferenciacién entre complejos hoteleros. Al respecto,
se identificaron en orden de importancia los siguientes Factores Clave de Exito
(FCE), como elementos para estructurar la gestion sustentable del producto TI en
Cozumel: Altovalor agregado de la oferta complementaria; Proteccién del ambiente
local; Satisfaccion del cliente de acuerdo a la segmentacién psicogrdfica y cultural
del mercado; Control de la calidad del producto y sus costos; Marketing y publicidad
proactivas en la comercializacion del producto TI; y Especializacion del personal de
contacto directo al cliente.

Tales rce deberdn instrumentarse en indicadores de evaluacion del destino,
segin conceptualizacion interna del desarrollo local en el que se consolida la mo-
dalidad T1y su relevancia para los mercados emisores, de forma que se potencie
un andlisis integral entre demanda y oferta turistica. De tal manera, las Acciones
Estratégicas (Respuestas) para la sustentabilidad del T1 dentro del modelo de de-
sarrollo de Cozumel, segtin percepcion social del destino, deberdn contener las
premisas que se enuncian a continuacién:

o Reconceptualizacion del modelo turistico local para evitar la fragmenta-
cién entre espacios que concentran los hoteles T1 y la comunidad local.

e Monitoreo del producto TI como parte de la concepcién de destino, con
respecto a los diferentes componentes del producto que se unen para el
disfrute de las vacaciones.

e Reorientacion del sistema de comercializacién del producto TI bajo el
enfoque de multiproducto del destino, creando espacios abiertos de ocio
que transiten desde paquetes T1 estdndar de caracter cerrado hacia paquetes
de viajes a la medida.

e Control a la gestién ambiental eficiente de hoteles TI (consumo de agua,
portadores energéticos, manejo de flora y fauna, etc) como parte de la
politica de calidad del destino.

e Implementacion de programas de certificacién de calidad de playas y
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paisajes submarinos para minimizar el impacto por ocupacién/uso y de
difusién provocado por las operaciones del TI.

e Generacion de una oferta extrahotelera especializada, de mayor atrac-
tivo para clientes del producto T1, basada en el aprendizaje vivencial de
la auténtica experiencia del destino, y los atractivos de la restauracién y
comercio local.

e Oferta de paquetes TI con mayor nimero de servicios extrahoteleros
conveniados entre TTOO y restauradores locales, asi como opciones para
realizar mayor cantidad de giras turisticas y compras en el destino.

¢ Incentivar a los clientes para efectuar gastos directos en Cozumel, favo-
reciendo la captacion de segmentos de mercado con mayor poder adqui-
sitivo.

¢ Control del indicador calidad-precio dela oferta complementaria extraho-
telera, lo cual es determinante para la imagen del destino y la valoracion
que los turistashacen del mismo, por lo que deberédn evitarse las estrategias
de precios que favorezcan la etapa actual de desarrollo y que comprometan
su futuro.

e Potenciacidn del valor del turismo para la comunidad local, favoreciendo
mejores oportunidades de integracion.

e Profesionalizacién de los trabajadores ajustada al nuevo paradigma del
desarrollo sustentable del destino, a fin de garantizar un mayor nivel de
compromiso en la gestién del TI.

e Ampliacion de la cobertura de mercados emisores interesados en el 11 de
Cozumel, con la correspondiente difusién de informacién para el cono-
cimiento del destino.

e Implementacion de politicas de renovacién de productos tradicionales
asociados al TI, estimulando la puesta en valor de productos turisticos
alternativos.

e Retroalimentacién permanente con los clientes del producto TI que visitan
Cozumel.

Conclusiones

El producto hotelero 1T ha descrito durante las altimasdécadas una dindmica
evolucion como parte del proceso de produccion turistica del espacio litoral, con
incidencias significativas en el contexto caribeiio, debido a su introduccién como
modalidad parala comercializacién del productode sol y playa. La alta capacidad de
dinamizacién de la actividad turistica que presupone para la regién insular debera
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propiciar la evaluacién de la filosofia basica que asumen los complejos hoteleros
TI, ya que la misma reconoce que la adquisiciéon de paquetes con mayor niimero
de servicios contratados en origen implica menor gasto directo en el destino.

Por tanto, la gestion de hoteles TI en los modelos de desarrollo turistico de
los espacios litorales compromete a la sustentabilidad como elemento competitivo
para el posicionamiento estratégico del destino, lo cual debera estar fundamentado
en Jos atractivos naturales y culturales que tipifican a las comunidades costeras.
De esta forma se potenciard la comercializacién de una experiencia turistica
ajustada a la realidad econdmica, sociocultural y ambiental de dichos espacios.
Al respecto, la insercién compatible del T1 en los modelos de destinos litorales
requiere de la reconceptualizacidn del producto por parte de los espacios locales
que generan esta oferta y de un comportamiento responsable de consumo por
parte de los mercados emisores, el cual pudiera ser pactado en cddigos de buenas
précticas turisticas.

Deberareconocerseque la problemdtica que caracteriza a los destinos costeros
como punto de partida para proyectar una gestion eficiente del producto TI sobre
bases sustentables parece estar condicionada por la falta de explicacién holistica
para el manejo del sistema turistico, de manera que permita integrar las diferentes
dimensionesde la sustentabilidad enacciones practicas. La reorientacion bajo este
paradigma establece la gestion integrada del producto TI como parte de la oferta
total del destino turistico.

En el caso particular de Cozumel, el TI ocupa un papel fundamentalenlavida
del destino, ya que compromete més del 50% de los hoteles vacacionales de la costa
y mas del 60% del total de habitaciones disponible en el destino. Al mismo tiempo,
la contratacion de vacaciones TI especializadas en sol y playa, y buceo ha estado
respaldada por una demanda significativa condicionada a los reconocidos niveles
de aceptacion que representa para el cliente, sin embargo es necesario continuar
estudiando su verdadera contribucién al destino local, ya que estamodalidad esta
basada en un modelo importado que no favorece la oferta complementaria del
destino, ni repercute en beneficios apreciables para la comunidad.

La problematica diagnosticada se constituye en el soporte para la proyeccion
estratégica de la sustentabilidad como opcién responsable que garantizard la opti-
mizacidn del sistema turistico local. Témese en consideracién que Cozumel es una
isla de fama mundial por el buceo y snorkeling, razon por la que se ha posicionado
como uno de los mejores sitios para dicha préctica a nivel mundial. Sin otra alter-
nativa, la preservacion del merecido lugar que se ha ganado serd resguardada sélo
si se cambian los enfoques actuales de gestion hotelera, con énfasis particular en
los establecimientos T1, debido al rol protagénico que han venido desempenando
recientemente dentro del sistema turistico de Cozumel.
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