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Resumen

Esta investigacion contempla el disefio de una herramienta informética que tiene como objetivo
principal el calculo de indicadores de gestion de los riesgos desde las tres dimensiones de la
sostenibilidad en el destino turistico Cayos de Villa Clara, permitiendo emitir una valoracion sobre su
comportamiento. La investigacion proporciona el soporte teérico, y el disefio del software el cual
servira a los directivos del destino como herramientas para la gestion empresarial. Para la realizacion
del trabajo se realiza un andlisis global de la rama de la informética aplicada a la gestién turistica y de
riesgos especificamente. Se aplican los lenguajes de programacién HTML, CSS y PHP, herramientas
gue posibilitan crear una interfaz amigable para el usuario y muy flexible, asi como péaginas
funcionales y manejables. Se obtiene una herramienta informatica sencilla, que permite la adaptacion
a entornos diversos de trabajo.

Palabras clave: herramienta informatica, sostenibilidad, destino turistico.

1. Introduccién

La gestion turistica es un elemento esencial en el &mbito de este importante campo. El siglo XXI ha
traido consigo retos nuevos y ha puesto a prueba la capacidad de adaptacion de las empresas del sector.
En la actualidad, la actividad turistica esta cada vez mas marcada por la comparacion de los precios y
la tecnologia de la combinacion; se estan desarrollando nuevas aplicaciones para los dispositivos
moviles que ofrecen oportunidades muy diversas; se estan consolidando redes sociales en un mercado
cada vez mas transparente en el que los ciudadanos pueden prestar servicios de manera conjunta, y los
cambios en el concepto de la cadena de valor estan produciendo nuevos modelos de negocio. En
resumen, el cambio es cada vez mas evidente y constante, al igual que las oportunidades que esta
creando (Blanco, 2011).

Es importante sefialar la situacion actual de grave crisis econémica a nivel mundial en la que el sector
turistico se ha configurado como el mayor motor de empuje para una gran cantidad de economias.

Es necesario estar siempre actualizados en los temas relacionados, conocer las Gltimas tendencias, los
diferentes mercados disponibles, las fortalezas y debilidades respecto a los competidores. Es
importante lograr una mejor gestion de los recursos humanos, materiales y tecnolégicos. Eficiencia,
eficacia y efectividad son palabras claves dentro de este esquema de trabajo.

La gestion de riesgos permite manejar la incertidumbre relativa a las amenazas, a través de una

secuencia de actividades humanas que incluyen evaluacion de riesgo, estrategias de desarrollo para
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manejarlo y mitigacion del riesgo utilizando recursos gerenciales. Las estrategias incluyen transferir
el riesgo a otra parte, evadir el riesgo, reducir los efectos negativos del riesgo y aceptar algunas o todas
las consecuencias de un riesgo particular.

La industria turistica se esta enfrentando actualmente las demandas de un mercado que requiere
concepciones mas personalizadas y flexibles del producto o servicio turistico. Ante esta situacién, las
entidades necesitan orientar y centrar su modelo de gestion de negocio en las necesidades de sus
clientes para poder afrontar los cambios y los retos estratégicos que tienen planteados. En este
contexto, precisan mas que nunca disponer de informacion de calidad sobre la actividad que
desarrollan, el mercado en que actdan y los agentes con los que se interrelacionan.

Los aspectos sefialados, convierten a la informacion y el conocimiento acerca del cliente en un activo
clave para la gestion de la actividad turistica que puede, ademas, ser determinante para mejorar el nivel
de competitividad de las empresas de este sector. Sin duda, resulta fundamental que se doten de los
instrumentos de Sistemas de informacion/Tecnologias de informacién mas idéneos para obtener
informacion valiosa que sirva de apoyo a directivos y empleados para mejorar la gestion de la actividad
de negocio y la calidad del servicio al cliente.

La actividad turistica se caracteriza por un uso intensivo de la informacion, circunstancia que explica
el notable impacto de las TICs en los procesos de consumo y produccion en este ambito. La evolucién
tecnoldgica constituye un importante factor de cambio que ha modificado el comportamiento del
consumidor y que obliga a realizar una adaptacion de las empresas y de los destinos turisticos, los
cuales dificilmente pueden seguir el ritmo de la evolucién tecnolégica (Gretzel, 2000).

Las TICs posibilitan nuevos servicios y la reorganizacion de los tradicionales en una coyuntura
socioecondmica en la que se reclama mayor eficiencia en la gestion de los recursos publicos.

Cuba, por su condicién especial de pais bloqueado, sufre grandes pérdidas econémicas cada afio, y el
sector turistico es uno de los més afectados. Por eso se plantea la mision cada dia de aprovechar las
fortalezas, de reducir las debilidades y de proporcionar mejores herramientas para una gestion mas
eficiente de la actividad turistica. La adecuada utilizacion de las TICs forma parte de este trabajo. Las
diferentes herramientas, facilidades y comodidades que estas nos pueden brindar hacen de su uso un
beneficio real para el pais y las empresas que pertenecen a este sector.

El destino turistico Cayos de Villa Clara es un polo en pleno auge actualmente, con planes de expansion
y mejora continua en la calidad de los servicios que presta. Sus objetivos esenciales son aumentar los

ingresos al pais, brindar un servicio de excelencia y proteger el medio ambiente. Para esto es necesario
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contar con procedimientos, métodos y herramientas eficaces y actualizadas que contribuyan a una
mejor gestion de todas las actividades que se desarrollan en los complejos hoteleros.

El procesamiento manual de la informacion, las demoras en la obtencidn de resultados, la ausencia de
herramientas informaticas adecuadas que permitan visualizar y analizar los indicadores de gestién de
riesgos en el destino turistico Cayos de Villa Clara constituye la situacion problemaética de la presente
investigacion.

2. Implementacion de la herramienta informatica

Luego de un estudio comparativo se decidi6 utilizar el “Procedimiento para un sistema de informacion
para el turismo” (Ver anexo 3), de Ordaz (2011). Este es un procedimiento muy utilizado por los
programadores, esta disefiado precisamente para el sector turistico, sus fases de desarrollo se
complementan adecuadamente con el proyecto que se desea implementar.

2.1. Fase I. Andlisis preparatorio

En esta primera etapa se realiza un andlisis de los requerimientos de informacion, las necesidades de
infraestructura, requerimientos del sistema, tipos de usuarios, entrada y salida de datos, y se construye
el disefio teorico de la herramienta.

Requerimientos de informacion

Esta aplicacion esta pensada para procesar e informatizar la informacion generada para el calculo de
los diferentes indicadores y factores de riesgo. Su funcion principal es agilizar el trabajo y obtener
resultados satisfactorios en un tiempo mucho menor que realizdndolo manualmente.

Necesidades de Infraestructura

Para poder instalar y utilizar posteriormente la herramienta se deben contar con determinadas
necesidades minimas de infraestructura, que se muestran a continuacion.

Tabla 1. Requerimientos para la herramienta.

Recursos Minimo Optimo Existente
Red 100 mb/s 1gb/s 100mb/s
servidor - Pentium doble - i7 mayor a 3.0 -Intel(R) Core(TM)
ndcleo mayor a 2.5 GHz. i5-4460 CPU de
GHz. - 8 GB de memoria 3.20GHz.
- 500 MB de RAM. - 4 GB de memoria
memoria RAM. RAM.
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Navegador Cualquiera Cualquiera Mozilla Firefox
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El sistema debe ser capaz de permitir una serie de acciones a los usuarios. A continuacion, se

especifican las mismas:

Registrar nuevos usuarios.

Loguear los usuarios existentes.

Mostrar los datos generados en las diferentes paginas.

1
2
3. Insertar, editar y eliminar datos donde sea pertinente hacerlo.
4
5

Calcular los indicadores que se requieran.

Tipos de usuarios

Administrador(es): persona(as) encargada de dar mantenimiento y de administrar la herramienta

informatica. Posee pleno acceso al sistema.

Operador(es): persona(as) encargada de operar la aplicacion, de insertar, editar o eliminar la

informacidn pertinente. Posee acceso a las funcionalidades del sistema, pero no puede administrarlo

ni modificar su estructura, programacion, etc.

Otros usuarios: personas que acceden al sitio, pero solo tienen acceso a visualizar la informacidn, sin

poder realizar modificaciones.

Entrada y salida de datos

Para trabajar con esta aplicacion existen 3 tipos de datos:

e Datos de conexion: son aquellos que permiten al usuario establecer la conexion a la BD (usuario

y contrasefia).

e Datos de entrada: las entradas son todos los datos que introduce el usuario para obtener

determinados resultados a través de las funcionalidades del sistema.

o Datos de salida: las salidas son los resultados obtenidos a partir de las funcionalidades del sistema.
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Cantidad de incidentes peligrosos Accidentalidad anual

Cantidad de accidentes laborales en el afio Energia renovable

Sistema

Cantidad de trabajadores de la entidad indice de peligrosidad

Figura 2.1. Entrada y salida de datos (Elaboracién propia).

Disefio tedrico de la aplicacion

Para el disefio de la interfaz de la herramienta se tomé como referencia la metodologia existente para
estructurar una aplicacion basada en la web. (Ver anexo 4).

2.2. Fase Il. Definicion y realizacion de la herramienta informaética

Laaplicacion esta estructurada en una serie de paginas que proporcionan las diferentes funcionalidades
del sistema.

Pagina de inicio

Una vez abierto el navegador el usuario accede a la interfaz de la herramienta a través de la URL:

http://localhost/Riestur. Esta pagina inicial permitird conocer ciertos detalles del sitio y registrarse o
loguearse en el sistema. (Ver anexo 5).
Pagina principal
Una vez autentificado en el sistema, el usuario accede a la pagina principal del mismo. (Ver anexo 7).
Esta contiene las diferentes funcionalidades de la aplicacion a través de varios mends, como son:
e Informaciéon General. (Ver anexo 8): sirve de soporte tedrico al personal encargado de la
gestion de riesgos en la empresa.
e Medidas de apoyo a la Gestion de Riesgos. (Ver anexo 9): contiene 97 medidas y acciones de
apoyo a dicha gestion.
e Gestion de Riesgos: posee dos de las metodologias mas utilizadas actualmente para gestionar
los riesgos, como son COSO II-ERM y Gestion de Riesgos Corporativos-Marco Integrado.
e Indicadores. (Ver anexo 16): contiene los indicadores que se monitorean en la herramienta,
estructurados en las diferentes areas.
e Tablas. (Ver anexos 10 y 15): posee la tabla de los indicadores que se monitorean en la entidad,

asi como dos tablas de riesgos, una basada en 5 niveles de evaluacion, asi como otra basada
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en 10 niveles de evaluacidn, especificando que la evaluacion basada en 10 niveles es mas

eficiente.

La informacién generada por las diferentes funcionalidades del sitio se guarda en la base de datos

riestur, creada con este fin y soportada en el servidor MySQL.

Tabla 2.2. Estructura de la base de datos.

Nombre de la tabla

Campos de la tabla

indicadores

nombreindicador Char (200)

area Char (200)

valor decimal
clasificacion Char (50)
factores text (1000)

riesgos

nombreriesgo Char (200)
impacto Int

viabilidad Int

valoracion Int

priorizacion Char (10)

riesgosmejor

nombreriesgo Char (200)
impacto Int

viabilidad Int

valoracion Int

priorizacion Char (10)

usuarios

nombreusuario Char (200)
contrasenna Char (80)
nombre Char (100)
apellidos Char (100)
departamento Char (200)
cargo Char (200)
tipousuario Char (100)

En la fase de programacién se utilizaron los siguientes lenguajes:
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1. HTML: Posibilita configurar, modificar y etiquetar el contenido de cada pagina (Textos, botones,
hipervinculos, imagenes, etc.) para lograr obtener la informacién visual que se desea.

2. CSS: Adapta los contenidos del encabezado, pie de pagina y mends segun los requerimientos del
programador.

3. PHP: Permite programar las operaciones que se realizaran y que constituyen las funcionalidades
principales del sistema.

La Fase Il no es objetivo de la presente investigacion, debido a que la misma solo contempla el disefio

de la aplicacion, sin llegar a implementarlo en una entidad especifica.

Adjunto a la herramienta se crea un manual de ayuda al usuario que posibilitar el uso posterior de la

herramienta informatica.

2.3. Caracterizacion de los indicadores que se monitorean en la herramienta

La herramienta monitorea una serie de indicadores de gestion de riesgos que, a través de su calculo y

valoracion, permiten al personal encargado de este tema contar con informacion precisa, rapida y

eficaz para la posterior toma de decisiones pertinentes.

En el anexo 18 se puede observar el manual de indicadores de gestion de riesgo en el destino turistico

Cayos de Villa Clara propuesto por Hidalgo (2017).

Nivel de Gestion de Riesgos en Destino Turisticos

El NGRDT es un indicador que evaltia de forma integral la gestion de los riesgos en la empresa, a

través de la conjugacion de todos los indicadores de riesgo que existen en la empresa y las tres

dimensiones estratégicas (social, econémica y ambiental).

Para el célculo del mismo se utiliza Excel, debido a las facilidades que posee para realizar operaciones

combinadas, etc. Este archivo esta situado en la misma carpeta del programa con el nombre NGRDT.

NGRDT =) Wi*Di Para todo i=1,...,3
i
Di = > Wiji*Elji  Paratodoi=1,...,3 y todo j=1,...,n
Ji

Para maximizar Elji se utiliza la expresion:

Valor Real Indicador ij

Elji =

“Valor Deseado Indicador ij

Para minimizar Elji se utiliza la expresion:
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_Valor Deseado Indicador ij

Elji

Valor Real Indicador ij
El Elji se debe maximizar cuando el indicador tiene que aumentar para mejorar, se minimiza cuando

ocurre lo contrario.

3. Conclusiones

Los indicadores de gestion de riesgos son un elemento importante para evaluar el desempefio de una
organizacion, y permiten contar con informacién precisa, clara y eficaz para la posterior toma de
decisiones.

El desarrollo de esta herramienta informatica permite informatizar, procesar y visualizar los diferentes
indicadores que se monitorean en el destino turistico, contribuyendo a obtener informacion de manera
rapida y directa, en diferentes areas, facilitando la toma de decisiones tanto dentro de cada subsistema,
como de forma global.

La aplicacion cuenta con una interfaz de usuario sencilla y de facil entendimiento por el usuario, que
cumple con los objetivos propuestos a través de sus diferentes funcionalidades.

La combinacion de los lenguajes HTML y PHP, utilizados para disefiar la herramienta, es sencilla,
directa y rapida en su ejecucion, utilizada por una gran cantidad de programadores, de libre acceso,

facilita una interfaz atractiva, mas personalizada.
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