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Resumen. Se valora el comportamiento del turismo canadiense, su crecimiento de 

1994 hasta 2015 y su decrecimiento desde 2016, en contraste con el crecimiento 

de otros mercados emisores y del turismo canadiense hacia México y República 

Dominicana. Se analizan los motivos de esta tendencia. Se formulan elementos 

que contribuyen a trazar estrategias para que el sistema turístico cubano pueda 

conservar su dinámica al crecimiento. Se enfatiza la necesidad de elevar la calidad 

del servicio que se ofrece al turista canadiense para lograr su satisfacción, así 

como la urgencia de continuar estimulando este mercado histórico y que Cuba 

tiene potencialidades para recuperarlo. 

 

Abstract. The behavior of Canadian tourism, its growth from 1994 to 2015 and its 

decrease since 2016 is valued, in contrast to the growth of other markets and 

Canadian tourism to Mexico and the Dominican Republic. The reasons for this 

trend are analyzed. Elements are formulated that help to draw up strategies so that 

the Cuban tourist system can keep its growth dynamic. The need to raise the 

quality of the service offered to Canadian tourists to achieve their satisfaction is 

emphasized, as well as the urgency to continue stimulating this historic market and 

that Cuba has the potential to recover it. 
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Introducción 

El turismo no es una actividad nueva en Cuba, al igual que en el mundo, tuvo su 
auge a partir de los años 50. En esa época, cuando el desarrollo turístico cubano 
estuvo muy ligado a la presencia de la mafia norteamericana en la Isla, Estados 
Unidos era el mercado principal, y el juego y la prostitución eran las principales 
ofertas de la Isla. 
Con el triunfo de la Revolución comenzó la política norteamericana de bloqueo y 
se eliminó el turismo proveniente de EEUU. A partir de 1959, el desarrollo de la 
economía estuvo dirigido a otros programas importantes del país, por lo cual el 
turismo era entonces fundamentalmente nacional, hecho que condicionó una 
estructura habitacional poco competitiva como producto internacional. Sin 
embargo en 1972 llegaron los primeros canadienses, como turismo internacional 
no socialista. 
En los años 80 comienza la reapertura al turismo internacional, pero es en 1990, 
con la caída del campo socialista y el comienzo del periodo especial, que se 
produce un nuevo enfoque del desarrollo de este sector, se crean las primeras 
empresas mixtas y hay un crecimiento acelerado en los arribos de visitantes y en 
los ingresos. Desde 1994 los canadienses constituyen el primer mercado emisor 
de turismo a Cuba y ya en 1996 se logra por primera vez sobrepasar el millón de 
visitantes. 
Cuba se consolida como destino turístico a partir de un crecimiento acelerado del 
número de arribos e ingresos desde el año 90, cuando arribaron 340 mil viajeros. 
Se produjeron 25.792 operaciones aéreas, para un incremento del 8,3%.  
El año 2015 Cuba recibe por primera vez una cifra superior a los tres millones de 
visitantes y turistas, incrementándose en más del 17 % con respecto a 2014. 
Canadá sigue siendo el primer mercado emisor, condición que mantiene desde 
hace más de dos décadas.  
Cuba es miembro de la Organización Mundial de Turismo (OMT) y la Organización 
de Turismo del Caribe (CTO). Además, trabaja en conjunto con sus vecinos del 
Caribe para hacer del área un solo destino, estrategia en la cual se inscribe la 
creación de la Zona Sustentable de Turismo, la primera del mundo y aprobada por 
la Cumbre de Jefes de Estado y Gobierno de la Asociación de Estados del Caribe 
(AEC), además es miembro de la Confederación Panamericana de Escuelas de 
Hotelería y Turismo (CONPEHT). 
 
El turismo en Cuba 
 

Antes del triunfo de la revolución, en 1959, el turismo se convirtió en la 
tercera fuente de ingresos al país, después del azúcar y el tabaco, EEUU era el 
principal mercado emisor (8 de cada 10 visitantes eran estadounidenses), en 1959 
el 87 % del total de visitantes provenía de ese mercado, Cuba se convirtió en una 
meca del juego y la prostitución, como una alternativa de Las Vegas. (Períodos del 
desarrollo turístico en Cuba, 2016). 
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Con el triunfo revolucionario otro rumbo tomó el desarrollo del turismo, 
cerrados casinos, prostíbulos, negocios ilegales y nacionalización de los grandes 
hoteles. Los flujos de turistas internacionales sufrieron un fuerte descenso. 

 
 En la década de los años 70 el turismo en cubano era fundamentalmente 
nacional y proveniente de los antiguos países socialistas, sin embargo en 1972 
llegaron los primeros canadienses, como turismo internacional no socialista, al 
comienzo de la década de los años 90, con la caída del campo socialista y la 
llegada del “período especial” a Cuba, ocurrió una apertura al turismo 
internacional, en 1994 los canadienses se convirtieron en el principal mercado 
emisor de turismo a Cuba, condición que han mantenido hasta la actualidad. 
 
 Con el inicio del proceso de restablecimiento de las relaciones de Cuba y 
Estados Unidos en diciembre de 2014, ocurre un crecimiento de visitantes, de un 
17,8 % en 2015, fundamentalmente de estadounidenses y cubanoamericanos, así 
como Canadá, Alemania, Reino Unido y Francia como principales países 
emisores. 
 
Las relaciones Canadá – Cuba 
 

Las relaciones entre Canadá y Cuba tienen una historia de varios siglos, 
desde la época en que ambos eran colonias de potencias europeas, cuando 
William Ryan, ciudadano canadiense, participa en las guerras de independencias 
cubanas, nacido en Toronto, peleó en la Guerra de los 10 Años, simpatizó con el 
alzamiento de los cubanos contra España, el 19 de enero del 1870, arribó a tierras 
cubanas, con una expedición de refuerzo a los mambises, Ryan fue enviado a las 
fuerzas del Mayor General Ignacio Agramonte, hasta que fue ejecutado en 
Santiago de Cuba, en 1873, por las huestes españolas. 

 
Canadá ha mantenido una relación diplomática ininterrumpida con Cuba 

desde el triunfo de la Revolución en enero de 1959, con sus altas y sus bajas, 
pero con nexos ascendentes en lo económico, en particular a partir de los años 90 
del siglo XX, téngase en cuenta que en 1972 llegaron los primeros grupos de 
canadienses, como turismo internacional no socialista de importancia. Canadá es 
el primer mercado emisor, desde 1994 y Cuba es el tercer país que más visitan los 
canadienses, superado solo por Estados Unidos y México. 

 
Cuba y Canadá han mantenido un largo compromiso, a pesar de que éste 

se ve afectado frecuentemente por la injerencia de Washington, que en la opinión 
de expertos es un área de común preocupación, Cuba es el principal mercado de 
Canadá en la región del Caribe, mientras que la nación norteña es el tercer socio 
comercial de la Isla.  
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Características del turista canadiense 
 

Por sus características el producto principal que consumen los canadienses 
es el turismo de sol y playa, prefiriendo el paquete turístico “todo Incluido”, 
generalmente reservan hoteles de mediano estándar y no suelen gastar mucho 
dinero durante su estancia, mientras que los estadounidenses prefieren el turismo 
de ciudad, son consumidores de servicios de alta calidad y son propensos a gastar 
su dinero para recibir la atención deseada; en este sentido especialistas de la 
Dirección Comercial del Ministerio de Turismo (MINTUR) no creen que sea un 
gran problema mantenerlos separados y que ambos turismos convivan, 
considerando estar preparados para mantener a los amigos de siempre, los 
canadienses, como el principal mercado emisor de turismo a Cuba, para lo cual es 
imprescindible mejorar la calidad del servicio que le ofrece Cuba al turismo 
canadiense. 

 
Los canadienses se consideran muy diferentes de “sus primos al sur”, como 

ellos llaman a los estadounidenses, son mucho más tranquilos y les preocupa 
tener “el impacto de una ola de turistas estadunidenses, con el bullicio que traerán, 
su presencia prepotente, sus exigencias, los valores sociales, los prejuicios”. 

 
Motivaciones de los canadienses para elegir el destino Cuba 
 

Para los canadienses que gustan de viajar a Cuba, el principal motivo es el 
disfrute del “sol y playa” (40.1%), seguido por la búsqueda de tranquilidad y 
descanso (13.8%), la historia y la cultura (11.8%), la naturaleza (5.8%) y el turismo 
de aventura (3.6%). 

 
El comportamiento de las motivaciones de viaje por edad y componentes 

del hogar, refleja que los que viajan motivados por el “sol y playa” predominan las 
familias de tres o más integrantes (44.4%) y las parejas (36.4%) y el rango de 
edades de 18-60 años. 

 
En el segmento de “historia y cultura” son más significativas las parejas 

(40.1) y los mayores de 46 años (58.1%). Mientras que en el segmento en busca 
de tranquilidad y descanso predominan las familias (66.5%) y el 91% se enmarca 
entre 18 y 60 años, especialmente los canadienses de 31 a 45 años (40%). 

 
Los aspectos positivos de la imagen de Cuba percibidos por los 

canadienses se asocian principalmente con el buen clima (23.1%) y las playas 
(14.9%). También identifican a Cuba con la simpatía de su pueblo (9.5%), como 
un destino barato (6.3%), con sus valores típicos (3.9%), como el ron, la música y 
el tabaco, y como un país seguro (2.3%). 
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Análisis del macroentorno.  
 

A pesar de la crisis, los estudios internacionales en materia de turismo 
prevén un crecimiento continuado del flujo de turistas a nivel mundial, avalado 
entre otros factores por: evolución sociodemográfica favorable, priman las parejas 
de mediana edad sin hijos y jubilados con mayor capacidad de gasto, las 
estadísticas del consumo de los hogares están pasando a registrar el turismo por 
su peso relativo de ser un servicio de lujo a un hábito, los avances tecnológicos y 
el abaratamiento de la comunicación y el transporte favorece los viajes más 
largos, facilita concepciones más flexibles y personalizadas de los viajes. 

Como destino turístico del Caribe, Cuba comparte el esquema de 
comercialización basado en un producto principal (sol y playa), los mismos 
canales de distribución, los mercados emisores, las líneas aéreas y las marcas 
hoteleras internacionales, que distinguen la imagen de la subregión caribeña. A 
esto se adiciona el hecho de ser el único destino-país caribeño sometido a una 
política de confrontación por parte del principal mercado emisor de turismo para la 
zona: Estados Unidos. Para comercializar su producto turístico, la Isla cuenta con 
la hospitalidad de su pueblo, excepcionales atractivos naturales, un patrimonio 
histórico autóctono, prolífica vida cultural, la estabilidad política y la seguridad para 
los turistas, sin drogas ni violencia. El turismo es el segundo motor generador de 
divisas para la economía cubana, sus ingresos se calculan en US$2.500 millones 
anuales. 

 
Análisis del microentorno.  
 

Existe voluntad política para el desarrollo del turismo en Cuba, manifiesta 
en el proceso de actualización del modelo económico y social iniciado en el 2011, 
con el Lineamiento 260 de la Política Económica y Social, que reconoce la 
necesidad de “Crear, diversificar y consolidar de forma acelerada servicios y 
ofertas complementarias al alojamiento que distingan al país, priorizando el 
desarrollo de las modalidades: turismo de salud, marinas y náutica, golf e 
inmobiliaria, turismo de aventura y naturaleza, parques temáticos, crucerismo, 
historia, cultura y patrimonio, convenciones, congresos y ferias, entre otras, 
incluyendo el estudio de las potencialidades en la costa sur.1 

 
El presidente Raúl Castro, en su discurso de inauguración de la VII Cumbre 

de la Asociación de Estados del Caribe, el 4 de junio de 2016 planteó: “El 
desarrollo del turismo multidestino, la diversificación de los mercados, el ascenso 
en términos de calidad y variedad de los servicios turísticos, así como la formación 
de personal calificado, constituyen también áreas prioritarias.” 

 
Actualmente se trabaja por el mejoramiento de las instalaciones hoteleras, la 
identificación de nuevas casas particulares y un proceso riguroso de 
                                                           
1
 VI Congreso del PCC, Lineamientos de la Política Económica y Social del Partido y la Revolución, aprobado 

el 18 de abril de 2011, “Año 53 de la Revolución”. 
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categorización según los estándares de calidad establecidos en las Normas 
Cubanas NC 126: 2001 “Categorización de Restaurantes” y NC 127: 2014 
“Requisitos para la clasificación por categorías de los establecimientos de 
alojamiento turístico”, estas normas establecen los requisitos mínimos que a nivel 
internacional son reconocidos, pero este proceso de categorización no está al 
ritmo de las exigencias actuales del turismo internacional. 
Anualmente se organiza la Feria Internacional de Turismo, FITCuba, como 
espacio propicio para intercambiar sobre la gestión promocional y comercial del 
Destino Cuba a nivel internacional, así como temas de interés mutuo para el 
destino y los socios que participan en su desarrollo turístico.  
Desde hace unos años se está desplegando la Campaña Promocional “Auténtica 
Cuba”, para mostrar a los viajeros que la Isla es más que sol y playa. 
 
Comportamiento estadístico de los arribos de turismo canadiense 
 

 Período de 1994 hasta diciembre 2015: 
 

En el año 1972 llegaron a Cuba los primeros canadienses, como turismo 
internacional no socialista de importancia. A partir de 1975 comenzó a 
incrementarse la cantidad de canadienses, en 1994 comenzó a ser constante este 
incremento, hasta que en 1998 se convierte en el mercado líder emisor de turismo 
a Cuba, como se muestra a continuación: 

 

 
 
 

Figura 1.-Arribo de visitantes canadienses a Cuba (1994-2014) 
Fuente: Datos MINTUR y ONEI. 

 
Como se aprecia el comportamiento de los visitantes canadienses desde 

1994 es muy favorable, con un crecimiento promedio del 13,2%. En 2014 llegaron 
a Cuba 175 077 canadienses, representando el 39,1% del total de visitantes, para 
un incremento de 6,4%, esta tendencia continuó en 2015, que incrementó un 
10,6%. Pero, este incremento es el menor de los 10 primeros mercados que, 
todos crecieron más del 120%, véase: 
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Tabla 2.- Llegada de visitantes internacionales 2014 y 2015 

 

No. PAÍSES  2014  2015  15/14 (%) 

1 Canadá  1 175 077  1 300 092 110,6 

2 Alemania  139 138 175 264 126,0 

3 Inglaterra  123 910 155 802 125,7 

4 Francia  103 475 138 474 133,8 

5 Italia  112 076 137 727 122,9 

6 España  77 099 107 368 139,3 

7 México  82 820  105 406 127,3 

8 Venezuela  78 839 95 123 120,7 

9 Argentina  68 849 85 172 123,7 

10 Chile  38 500 49 194 127,8 

Fuente: Elaboración propia, a partir de los datos: ONEI. Turismo, Llegada de 

Visitantes Internacionales, Enero-Diciembre 2015, Edición Enero 2016 

 

 Período enero 2016 hasta diciembre 2017: 

En 2016 en Cuba se alcanza un record en el arribo de turismo internacional, 
con la llegada de 4.029.203 visitantes, como se muestra a continuación:  

 

Tabla 3.- Llegada de visitantes internacionales 2015 y 2016 

 No.  Países
 Arribo de visitantes internacionales 

 2015  2016  16/15

1 Canadá   1 300 092  1.198.917  92,2

2 Emigrados cubanos   389.371  447.241  114,1

 3  Estados Unidos  160.811  282.621  175,7

4 Alemania   174.415  241.246  138,3

5 Reino Unido  155.626  194.391  124,9

6 Francia  138.267  186.376  134,8

7 Italia   137.288  189.165  137,8

8 España  107.193  152.216  142,0

9 México   105.027  130.615  124,4

10 Argentina  84.879  94.164  110,9

  Total de llegadas  3.524.779 4.029.203  114,3

 
Fuente: Resumen del sector turístico cubano. Actualización cifras oficiales ONEI-MINTUR, 

10-03-2017 
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 Al finalizar 2016 se logra un nuevo record para el turismo cubano, para un 
incremento del 14,3% con respecto a 2015, pero con un gran contraste, dado que 
Canadá, a pesar de que sigue siendo el mercado emisor líder, en términos 
relativos, decreció en 2016 en casi un 8% (92,2%). Canadá es el único, de los diez 
mercados principales que decrece en el año 2016, lo cual se reafirma en la figura 
que se muestra a continuación: 

 

Figura 2.- Comportamiento de los principales mercados emisores (2013-
2016) 

Fuente: Centro de Información y Documentación Turística (CIDTUR) 
El Ministro de Turismo reconoce que, “Canadá se mantiene como nuestro principal 
mercado emisor con el 34% del total de arribos, aunque ha mostrado un ligero 
decrecimiento respecto a las cifras récord del año 2015” (Marrero Cruz, M, 2016). 
En 2017 Canadá sigue siendo el primer mercado emisor de turistas a Cuba, pero 
se mantiene la tendencia al decrecimiento, como se muestra a continuación:  
 

Tabla 4.- Arribos de los 10 primeros mercados emisores 2016-2017 

No. Países  2016 2017 2017/2016 

1  Canadá  1.205.809 1.133.844 94,03% 

2  Estados Unidos  284.552 619.513 217,72% 

3  Cubanos Residentes Exterior 427.763 517.546 120,99% 

4  Alemania  242.355 243.394 100,43% 

5  Italia  191.585 228.014 119,01% 

6  Francia  187.468 209.619 111,82% 

7  Reino Unido  194.815 205.716 105,60% 

8  España  153.340 169.507 110,54% 

9  México  131.353 142.038 108,13% 

10  Rusia  65.386 105.958 162,05% 

   Total  4.035.577 4.689.915 116,21% 

Fuente: Centro de Dirección MINTUR 
 

El comportamiento del histórico mercado canadiense es significativamente 
diferente al resto de los principales mercados emisores, los que tuvieron todos, 
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crecimientos muy superiores, sobretodo Estados Unidos, más del doble, Rusia y 
los emigrados cubanos. Incluso mercados tan rigurosos, como Italia, Francia, y 
sobretodo Reino Unido, que es el cliente más exigente que recibe Cuba, crecieron 
más de 105% y hasta 119%, como se muestra en la tabla anterior. 

 
Posibles motivos de la inflexión en el comportamiento del turismo 

canadiense 
 

 Auge del turismo procedente de otros mercados emisores: 
 

Desde 2009, después de la flexibilización de los viajes aplicada por el 
presidente Barack Obama, ya los estadounidenses comenzaron a viajar a Cuba. 
La mayoría son cubanos residentes, así como estadounidenses clasificados en las 
categorías de viajes autorizados.  

 
Estas medidas pueden favorecer el turismo de “curiosidad”; visitantes que 

han añorado viajar a Cuba durante años y que tendrán la oportunidad de hacerlo 
sin violar regulaciones gubernamentales. Este fenómeno ha conllevado al 
aumento de los precios del turismo, siendo más costosas las vacaciones en la Isla 
y afectando al mercado canadiense, situación más crítica aún por ser el turista 
más repitente que tiene Cuba y que, de alguna manera, el turista canadiense lo ha 
percibido como el menosprecio hacia un cliente seguro e histórico. 

 
Desde el año 2015 y hasta 2017, la cantidad de estadounidenses que viajan 

a Cuba ha mantenido una tendencia al crecimiento, un 176,2% en 2015 con 
respecto a 2014, un 175,7% en 2016, con respecto a 2015 y un 217,72% en 2017, 
con respecto a 2016. 

 
Para muchos de los canadienses que viajan a Cuba durante el invierno en 

busca de tranquilidad, existe la preocupación de una invasión turística de 
estadounidenses. Los canadienses desean unas vacaciones en Cuba y no en 
otro país caribeño, principalmente porque es el destino turístico de la región donde 
menos se encuentran los estadounidenses.  

 
El profesor Peter McKenna piensa que “una buena parte de la influencia de 

Canadá en Cuba está ligada a la relación completamente disfuncional de La 
Habana con Washington. Pero a medida que las relaciones cubano-
estadounidenses adquieren mayor importancia, es probable que la influencia de 
Canadá disminuya.” (McKenna, P., 2015). 

 
El Dr. C. John Michael Kirk plantea que: “Muchísimas personas me han 

comentado que les preocupa la (posible) invasión de turistas estadounidenses a la 
luz de la normalización de relaciones entre Cuba y Estados Unidos. Los 
canadienses somos muy diferentes de nuestros primos al sur, mucho más 
tranquilos. Tememos el impacto de una ola de turistas estadunidenses, con el 
bullicio que traerán, su presencia prepotente, sus exigencias, los valores sociales, 
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los prejuicios, etc.”2 Y además que si disminuye el interés de los estadunidenses, 
es muy posible que disminuya también el interés canadiense, “se tiene que 
reconocer la importancia del turismo canadiense, y que no se olvide al abrazar a 
los nuevos clientes estadunidenses, porque ya los canadienses están buscando 
otras playas.”3 

 
Refiriéndose a esta situación, la Directora General de Mercadotecnia del 

MINTUR, María del Carmen Orellana, significó que la tendencia del incremento de 
visitantes y de los ingresos continúa. Dijo que “los mercados europeos intensifican 
su aumento en cuanto a la emisión de turistas a Cuba, y especificó que en primer 
puesto de mercados emisores se mantiene Canadá con el 30 por ciento del total 
de viajeros que llegan por año. Insistió en que el MINTUR labora para recuperar 
los niveles de crecimiento de esa procedencia que anteriormente fueron mayores.” 
(cubadebate, 2017). 

 
También es significativo el crecimiento de los principales mercados 

europeos: Reino Unido, Francia, Italia, España y Alemania y Rusia. Desde 2014, 
después de Canadá y Estados Unidos, aparecen Reino Unido, Francia, Italia y 
España. En 2015 el mercado canadiense crece, pero a un ritmo mucho menor que 
el resto de los principales mercados emisores. En 2016 Canadá es el único que 
decrece, en contrate con el crecimiento de: Estados Unidos y Emigrados, 
Alemania, Reino Unido, Francia, Italia, España, México y Argentina. En 2017 
Canadá sigue siendo el único mercado que decrece, en evidente contraste con el 
crecimiento de Estados Unidos, la aparición de Rusia, los cubanos residentes en 
el exterior y los tradicionales mercados europeos. Rusia se considera un “mercado 
en desarrollo” y se debe a que sus empresas están potenciando vacaciones de 
trabajadores en grupos a Cuba, optando por paquetes turísticos económicos que 
les oferta el Turoperador ANEXTUR, con dos vuelos semanales de Moscú y uno 
de San Petersburgo. 

 

 Comportamiento de los indicadores de evaluación del destino Cuba: 
 

“Como explicación al decrecimiento de la cantidad de visitantes 
canadienses que comenzó en 2016, los expertos en el tema plantearon que era 
resultado de la devaluación del CAD, el incremento del precio del petróleo y el 
encarecimiento de los precios del paquete turístico; y que esta tendencia a la 
desaceleración pudiera revertirse mediante una política orientada a mantener 
precios preferenciales para los paquetes de sol y playa, todo incluido, dirigidos al 
tradicional mercado turístico canadiense.” (Perelló , 2016). 
 

Al concluir el año 2016, lo ocurrido es muy diferente a lo deseado, los 
canadiense siguen considerando altos los precios que se les oferta, “No se logra 
mejora en la relación calidad/precio, asociada a la elevación de los precios, sin 

                                                           
2
 Encuesta realizada al Dr. C. John Michael Kirk, 10 de septiembre 2015 

3
 Encuesta realizada al DR. John Michael Kirk, 10 de septiembre de 2015 
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correspondencia en nuevos o renovados servicios, que impacten en la percepción 
que sobre el destino se hacen los visitantes, en particular los repitentes”. 
(MINTUR, 2017). Como se muestra a continuación: 

 

 
 

Figura 3.- Indicadores de evaluación del destino 2016-2015 
 

Fuente: Comité de Calidad, enero 2017, MINTUR 
 

El MINTUR se propuso para 2016: “Elevar el nivel de satisfacción de los 
clientes” (MINTUR, enero 2017), pero no se logra alcanzar la meta de aumentar el 
índice de satisfacción general del destino, ni la relación calidad/precio, porque 
indicadores como Alimentos, Bebidas, Animación, Tiendas, Higiene y Transporte, 
disminuyen sus niveles de satisfacción, esta situación conllevó a que se evaluara 
de “Mal”. 

 
Según los expertos en el tema, este decrecimiento que se manifiesta a 

partir de 2016, después de 22 años de crecimiento constante (desde 1994) y de 
18 años de mantenerse ocupando la posición de líder emisor de turismo hacia 
Cuba, es muy significativo y es resultado de la devaluación del CAD, agudizado 
por el aumento de los precios de los hoteles cubanos, incentivado por la entrada 
de estadounidenses, pero este aumento de los precios no se justifica con la 
consecuente mejora de la calidad del servicio, todo lo contrario, los indicadores de 
calidad han disminuido en el año 2016, con respecto a 2015. 

 
En 2017 el nivel de satisfacción general en el destino vuelve a decrecer a 

95,0%, con respecto a 2016, que fue 95,5%, como se muestra a continuación: 
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Figura 5.- Satisfacción general en el destino, 2017-2016 
 

Fuente: Informe para Balance del MINTUR, Dirección de Calidad, enero, 2018 
 

Es concluyente entonces, el hecho de que la satisfacción del cliente que 
visita Cuba ha mantenido una tendencia al decrecimiento en los años 2016 y 
2017. 

 
Según criterios de los turistas, Cuba aún tiene que elevar la cultura por la 

calidad del servicio y las relaciones de las diversas instalaciones que ofrecen 
productos turísticos, la necesaria coordinación entre las cadenas hoteleras, 
agencias de viajes, cadenas de tiendas, transporte, líneas aéreas. Existen 
potencialidades para lograr que el cliente reciba el servicio que se le ofrece, este 
aspecto adquiere mucha importancia, sobre todo para el turismo canadiense que 
usualmente compra paquetes turísticos en hoteles “todo incluido”, de forma tal que 
tiene todo su servicio pagado desde su país y antes de arribar a suelo cubano. 

 

 La manipulación de los medios de comunicación: 
 

La prensa constituye un problema muy grave, porque en Canadá se 
publican artículos muy negativos sobre Cuba, que pueden influir directamente en 
el sector de la población mayoritario que no ha visitado Cuba (clientes potenciales) 
y que no conoce su realidad.4 

 
Por otra parte la inclusión de las marcas hoteleras canadienses “Memories” 

y “Royalton”, pertenecientes a la Compañía Blue Diamond, en el Documento 2017-
24449, del 8 de noviembre de 2017, “The State Department’s List of Entities and 
Subentities Associated with Cuba (Cuba Restricted List)” (Departament of State, 
2017), constituye una clara intromisión encaminada a enturbiar las relaciones; 
pues en realidad estos establecimientos turísticos no son propiedad de compañías 
canadienses, ni partes de empresas mixtas; son contratos de administración 
hotelera, en los que el capital y la propiedad de los inmuebles son cubanos. 
 
 

                                                           
4
 Entrevista realizada al Dr. Hal Klepak, Royal Military College, Canada, marzo 18, 2015. 
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 Crecimiento de los arribos de canadienses en destinos competidores 
 

Desde 2016 y hasta diciembre de 2017, mientras el turismo canadiense 
está decreciendo en Cuba, está creciendo en otros destinos caribeños 
competidores, donde los estadounidenses son el principal mercado emisor, como: 
Riviera Maya, Cancún  y Punta Cana.  

 
México es el segundo destino turístico de los canadienses, solo después de 

Estados Unidos. En 2016 el turismo canadiense que viajó a México mostró un 
incremento del 17,13%, según la Agencia Oficial de Estadísticas de Canadá. 
(Statistics Canada, 2018). Igualmente en el año 2017 continúa incrementándose 
en un 11,4% y en diciembre 2017, con respecto a diciembre 2016 el incremento 
fue de 15%. (Secretaría de Gobernación México, 2018). 

 
En República Dominicana el mercado canadiense mantuvo un crecimiento 

sostenido desde el año 2000 y en 2016 tuvo un incremento del 2,8%, con respecto 
a 2015. (Banco Central de la República Dominicana, 2016). Según el ministro 
administrativo de la Presidencia, “el gobierno está optimista con Trump, porque 
subiría el turismo en República Dominicana.” (Diario Turístico de la República 
Dominicana, 2016). En 2017 “Los mercados que contribuyeron de forma 
significativa con este crecimiento5 fueron: Rusia 81.6%, Canadá 8.5%6, Argentina 
32.4%,” (Ministerio de Turismo, República Dominicana, 2017).  

 
A partir de 2015, con la presencia de estadounidenses en Cuba, es de 

entender que los canadienses prefieran pasar su crudo invierno en otros lugares 
de sol y playa, ya que, si en Cuba van a tener que compartir con los 
estadounidenses, igual que en otros destinos caribeños, prefieren ir a estos, 
donde reciben servicios de más calidad, a menores precios. 
No menos importante es tener en cuenta la devaluación del dólar canadiense 
(CAD) con respecto al estadounidense (USD), que comenzó en 2012 y se ha 
mantenido en 2017. 
 

Por lo que, al vender los paquetes turísticos en Canadá en USD, los turistas 
canadienses se afectan, sobre todo en los últimos tres años, cuando el CAD solo 
valía entre 75 y 78 centavos del USD, costándole al canadiense entre el 22 y el 
25% más comprar un paquete turístico en Cuba que en otros destinos caribeños, 
ya que los precios para comprar paquetes turísticos en México y República 
Dominicana son más económicos, por eso los turistas canadienses a estos países 
se incrementa, mientras que a Cuba han disminuido.7 

 
Esta tendencia puede entronizarse perjudicando el desempeño futuro del 

principal mercado emisor de turismo para Cuba, si se tiene en cuenta el hecho de 

                                                           
5
 Se refiere al crecimiento de visitantes en 2017 con respecto a 2016 

6
 Destacado en negritas por la autora 

7
 Entrevista realizada al Dr. John Michael Kirk, Universidad Dalhousie, Halifax, Nueva Escocia, Canadá, enero 

5, 2018 
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que, como destino turístico del Caribe, comparte el esquema de comercialización 
basado en un producto principal (sol y playa), los mismos canales de distribución, 
los mercados emisores, las líneas aéreas y las marcas hoteleras internacionales, 
que distinguen la imagen caribeña y que es el único destino-país caribeño 
sometido a una política de confrontación por parte del principal mercado emisor de 
turismo para la zona: Estados Unidos. 

 
El aumento en los arribos de estadounidenses a Cuba puede ser un hecho 

coyuntural, determinado por un grupo de elementos facilitadores de la política del 
anterior gobierno estadounidense. Pero la realidad indica la posibilidad de perder 
turistas canadienses que tradicionalmente venían a Cuba y que, después de tener 
la experiencia en otro destino caribeño, no vuelvan repetir la experiencia en las 
playas cubanas.  

 
Es de señalar que además disminuye el índice de repitencia, son menos los 

visitantes que vuelven a las instalaciones del MINTUR, de un 45 % tradicional, a 
un 38 %, en lo cual está incidiendo el hecho de que una parte de los repitentes se 
alojan en casas particulares, esta situación está ocurriendo con visitantes 
canadienses que, al querer hospedarse en un hotel de La Habana y comprobar 
que su precio es superior al que está acostumbrado, decide alojarse en una casa 
particular, donde recibe un servicio personalizado, de mayor calidad y a un precio 
menor, por lo que puede estar dispuesto a repetir la experiencia. 

 
Acciones encaminadas a trazar estrategias para recuperar el mercado 

canadiense 
 

 Atención personalizada para los turistas canadienses  
 

El mercado canadiense es muy sensible a los precios, por lo que la 
devaluación del CAD y el encarecimiento de los precios del paquete turístico que 
se les oferta crea esta tendencia a la desaceleración, lo cual hace imprescindible 
una política de precios preferenciales para los paquetes de sol y playa -todo 
incluido-, dirigidos en especial al tradicional mercado turístico canadiense. 

 
Refiriéndose al incremento de turistas que visitan Cuba, el Doctor José Luis 

Perelló apunta que: “Este nuevo escenario turístico anuncia que la Isla dejará de 
ser un destino “económico” en cuanto a precios de paquetes turísticos se refiere; 
motivado por el hecho de que el incremento acelerado de los arribos de turistas 
estadounidenses y de otros países emisores, registrará un aumento de la 
demanda y esto limitará, tanto la disponibilidad de habitaciones en los diferentes 
destinos específicos, como la competitividad de los precios.” (Perelló Cabrera, J. 
L., 2017). 

 
El Dr. Kirk alerta que: “Después de una década de abandono, Canadá y 

Cuba tienen el potencial para volver a descubrir sus lazos profundamente 
arraigados. La disposición de Trudeau para trabajar sus iniciativas diplomáticas 
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con Cuba eran impensables bajo el gobierno de Harper…sin embargo, existe la 
preocupación de la forma en que los turistas canadienses enfrentan los altos 
precios cuando se permite a los estadounidenses a visitar la isla. En suma, las 
relaciones entre Canadá y Cuba se caracterizan por el compromiso político de 
mejorarlas, potencial comercial sin explotar.” (Kirk, J. M., 2016). 

 

 Ofrecer a los canadienses un turismo más diversificado 
 

Cuba debe diversificar el turismo que ofrece a Canadá porque, a pesar de 
tener hermosas playas, los canadienses buscan otros atractivos en el turismo de 
naturaleza, senderismo, aventuras, ecoturismo, buceo, las “escapadas” (hacer 
noches en diferente hoteles), paseos en bicicletas. Aunque existe y está indicada 
una política comercial de explotar otro tipo de turismo, las inversiones en el país 
han estado más enfocadas a la construcción de hoteles en zonas de playa y la 
oferta extra-hotelera se ha quedado rezagada en su desarrollo por amplísimo 
margen, no solo la oferta de restaurantes, bares y centros nocturnos, sino también 
de parques temáticos, parques ecológicos, ciclo-turismo, turismo de naturaleza y 
otras modalidades que en otros países caribeños han proliferado paralelamente al 
crecimiento hotelero. 

 

 Fomentar el incremento de potenciales clientes canadienses 
 

Es lógico que la mayoría de turistas canadienses venga de las dos ciudades 
más grandes de Canadá, Toronto y Montreal, pero durante la temporada alta, hay 
vuelos directos a Cuba desde unas 15 ciudades canadienses hasta La Habana, 
Varadero, Cayo Coco, Santa Clara, Holguín y Santiago de Cuba. 

 
El potencial en provincias como Alberta, la Columbia Británica, Nova Scotia 

y Manitoba es extraordinario, pero los esfuerzos de promoción y mercadeo no han 
sido suficientes y siempre han estado más centrados en Ontario y Quebec. Para 
lograr mejores niveles de emisión desde ciudades tan importantes como 
Vancouver, Edmonton, Calgary, Winnipeg y otras del centro y occidente de 
Canadá, se deben unir los esfuerzos de ambos países en el despliegue de 
campañas promocionales y de mercadeos orientadas a incentivar sus ventas. 
Existen muchos potenciales turistas canadienses, de numerosas ciudades, 
interesados en venir a Cuba, así como posibilidades de incrementarse. 

 
Podrían tenerse en cuenta ofertas especiales para algunas provincias, 

como Alberta y la Columbia Británica, valorando sus particularidades sociológicas 
y económicas. Se debe mejorar el turismo procedente de Quebec, las entidades 
del sistema de turismo en Cuba deben lograr que todo el personal de contacto 
domine el idioma francés, así como la historia y cultura de los quebequenses. 
Más campañas promocionales, vuelos directos, paquetes turísticos baratos, son 
acciones necesarias para aumentar el interés de todas las provincias en Canadá.  
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 Mejorar la relación Calidad/Precio del servicio para los canadienses 
 

El crecimiento de los arribos de visitantes desde 2015, ha puesto en tensión 
al sector turístico cubano, pues el país no estaba preparado para recibir tales 
volúmenes, sobre todo en las ciudades, particularmente La Habana. Como se ha 
dicho antes, el turismo en Cuba desde la década de los años 90, se ha concebido, 
mayoritariamente, hacia los destinos de sol y playa, que es donde existen las 
mayores y mejores capacidades hoteleras, estrategia que se refuerza con el 
arribo, siempre creciente de visitantes canadienses. Mientras tanto la 
infraestructura turística de las ciudades sufrió un importante deterioro, 
particularmente los hoteles insignia de La Habana, situación que, actualmente es 
muy sensible, dadas las características del visitante estadounidense que, 
tradicionalmente, prefiere las ciudades. Resulta impostergable la implementación 
de acciones de mejora, especialmente, en los tres factores fundamentales que 
están incidiendo en la disminución de los indicadores de calidad en el servicio 
turístico cubano: Infraestructura, Recursos y Cultura del trabajo. 

 
Alcanzar el estándar de servicio deseado por el turista, implica acciones 

planificadas y sistemáticas en función de garantizar el cumplimiento de requisitos 
establecidos con enfoque al cliente y, la eficacia de las acciones dependerá de su 
objetividad. 

 
Aún bajo estas circunstancias, Canadá, como principal mercado turístico de 

Cuba, ha demostrado que, los intereses de su pueblo han estado por encima de 
cualquier presión internacional, aun cuando estos vengan de los Estados Unidos. 
Pero si continúa el arribo de estadounidenses y los precios de los paquetes que se 
venden a los canadienses siguen altos, sin corresponderse con la calidad del 
servicio percibida por el cliente, habría elementos para afirmar que, en el futuro 
continúe disminuyendo la cantidad de canadienses que vienen a Cuba. En este 
contexto, se hace imprescindible crear confianza en el turista canadiense. El 
cliente debe percibir que las expectativas creadas a partir del servicio ofertado, se 
cumplen cabalmente, lo cual se logra solo a partir de la satisfacción permanente 
durante toda su estancia en el país. 

 
En aras de lograr que el turismo canadiense venga más a Cuba y 

estrechar aún más las relaciones entre los dos pueblos, es necesario e 
impostergable elevar la calidad del servicio que se les ofrece, hay que mejorar 
la coordinación entre las cadenas hoteleras, agencias de viajes, cadenas de 
tiendas, transporte, líneas aéreas. 

 

 Continuar promoviendo acciones políticas 
 

Las relaciones Canadá-Cuba se han desarrollado, tanto en el ámbito oficial, 
como en el no gubernamental. Cuba es el único caso de éxito de la política 
canadiense de diversificación de sus relaciones exteriores. La relación con Cuba 
avanzó, como en ningún otro país, fuera del marco de políticas neoliberales y de la 
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agenda de libre comercio. 
 
Con el primer ministro Justin Trudeau, “Después de una década de ignorar 

Cuba bajo el gobierno dirigido por Stephen Harper, Canadá está en la cúspide de 
una era de una mejora significativa en las relaciones bilaterales con la isla.” (Kirk, 
J. M., 2016). 

 
Justin Trudeau ha mostrado su disposición para trabajar con sus iniciativas 

diplomáticas y así lo expresó durante su visita, en noviembre de 2016, cuando dijo 
que “Es esa conexión fuerte e imperecedera la que creó el escenario para la visita 
de mi padre, cuando él era Primer Ministro…durante una visita oficial en 1976”.  

 
También aclaró que “Las elecciones de Estados Unidos no van a cambiar la 

relación fuerte, que es una relación entre socios y amigos entre Canadá y Cuba”8.  
 

Pilares de una estrategia para recuperar el mercado canadiense 
 
 Fortalecimiento de su documentación normalizativa y establecimiento de los 

estándares que definen la calidad de los productos y servicios turísticos. 
 Elevación continúa de las competencias requeridas para el desempeño del 

personal en todos los procesos y actividades del sistema de turismo. 
 Fortalecimiento de la imagen de Cuba como destino turístico, mediante la 

promoción de la calidad, diversidad, seguridad y autenticidad de sus atractivos. 
 Implementación de programas integrales de comunicación enfocados a 

promover a Cuba como un destino moderno, diverso y confiable al cual los turistas 
aspiran a visitar, con énfasis en los clientes potenciales, que puedan viajar desde 
de otras ciudades diferentes a Toronto y Montreal. 
 Alineamiento de las campañas de publicidad y las acciones de promoción 

turística a la estrategia de Marca País para crear sinergias y reforzamientos a 
partir de la colaboración entre el MINTUR y el MINCEX, con vistas a promover el 
destino Cuba de manera conjunta. 
 Promoción de los productos y nichos que pudieran implicar mayor gasto 

medio por turista, tales como golf, aventura, naturaleza, romance, reuniones y 
convenciones. Promoviendo las visitas de turistas canadienses hacia un mayor 
número de destinos en Cuba, al tiempo que se extienden los beneficios del sector 
a mayor cantidad de territorios. 

 
CONCLUSIONES 
 

1. Las relaciones entre Canadá y Cuba tienen una historia de varios siglos, han 
sido ininterrumpidas desde 1959, con altas y bajas en el plano político y 
ligeramente ascendente en lo económico, a pesar de las presiones de los Estados 
Unidos. 

                                                           
8
 Conferencia Magistral en el Aula Magna de la Universidad de La Habana, impartida por Justin Trudeau, 

Primer Ministro de Canadá, 16 de noviembre de 2016. 
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2. La buena voluntad de los canadienses, que encuentran en Cuba un clima 
excepcional, y la seguridad y simpatía ofrecida por el pueblo cubano, son pilares 
que han favorecido las buenas relaciones internacionales entre ambos países y el 
considerable flujo turístico. 
3. Desde 1994 hasta 2014, el arribo de visitantes canadienses a Cuba mantuvo 

un crecimiento permanente y desde 1998 Canadá ocupa el primer lugar como líder 
emisor de turistas al país. Sin embargo, desde 2016 y hasta diciembre de 2017, la 
tendencia ha sido al decrecimiento, en contraste con el crecimiento del resto de 
los principales mercados emisores, destacándose el de Estados Unidos. 
4. Esta tendencia al decrecimiento del histórico y principal mercado emisor de 

turismo a Cuba y que no se ha podido revertir, responde a causas tales como: el 
auge del turismo procedente de otros mercados emisores, destacándose el 
mercado estadounidense; la devaluación del CAD; agudizado por el aumento de 
los precios de los hoteles cubanos, el deterioro de la calidad; y también la 
preferencia del turista canadiense de evitar compartir con turistas 
estadounidenses. 
5. Cuba tiene posibilidades y oportunidades para: diversificar el turismo que 

ofrece a Canadá; atraer clientes potenciales, considerando que la cifra más alta 
recibida de canadienses en el año 2015, representa menos del cuatro por ciento 
de su población; mejorar la calidad del servicio; ofrecer una atención 
personalizada para los canadienses; y reforzar las acciones políticas que 
contribuyan a estrechar los nexos con Canadá. 
6. El ímpetu de otros mercados emisores hacia el destino Cuba puede no ser 

estable y estar incentivado por factores coyunturales. Aun cuando desaparezca 
este impulso que motivó la masividad relativa de estos mercados emisores, 
pudiera quedar lesionada la intención de viaje del mercado canadiense con 
respecto a Cuba. 

7. Resulta necesario el establecimiento de una “Marca País de Cuba” como 
concepto para referirse al valor intangible de la reputación e imagen de un país, en 
el caso de Cuba, puede ser a partir de atributos, tales como turismo, cultura, 
deporte y seguridad. 
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