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RESUMEN

El presente trabajo de diploma fue realizado en la Agencia de Viajes Ecotur S.A.
sucursal Granma. El mismo tiene como titulo “Estrategia de Marketing para la
Agencia de Viajes Ecotur S.A. sucursal Granma”, y el objetivo propone: “Disefiar
una estrategia de marketing para la comercializacion de los productos y servicios
que oferta Ecotur S.A. sucursal Granma. Para su realizacion fue preciso acudir a
una profunda revision bibliografica, ademas de la utilizacion de diferentes
métodos cientificos como: el Historico- Logico, Analisis y Sintesis, Inductivo y
Deductivo, Hipotético- Deductivo, la Observacion, la Entrevista, y la

Determinacion de la muestra.

Para una mejor organizacion, fue estructurado en tres capitulos. El Capitulo 1
donde se abordan elementos relacionados con el Marketing, y las Estrategias de
Marketing. El Capitulo 2 en el que se dan a conocer los aspectos que caracterizan
a la entidad objeto de estudio, asi como los elementos que influyen en la
metodologia para la estrategia de marketing. En el Capitulo 3 se disefia ya la
estrategia de marketing ademas de relacionar los diferentes elementos que
influyen en la comercializacion de los productos analizados, tomando como guia
las diferentes etapas para el disefio y formulacion de las estrategias de marketing
y se expondran los resultados obtenidos en la investigacion en correspondencia
con el estudio de los clientes, los proveedores y los competidores de los productos

analizados.




SUMMARY

The present diploma work was carried out in the travel Agency Ecotur CORP.
branch Granma. The same one has as title "Strategy of Marketing for the travel
Agency Ecotur CORP. branch Granma", and the objective proposes: "To design a
marketing strategy for the commercialization of the products and services that
Ecotur CORP. branch Granma offers. To do this investigation was precise to go to
a deep bibliographical revision, besides the use of different scientific methods as:
the Historical - Logical, Analysis and Synthesis, Inductive and Deductive,
Hypothetical - Deductive, the Observation, the Interview, and the Determination

of the sample.

For a better organization, it was structured in three chapters. The Chapter 1 where
elements related with the Marketing and the Strategies of Marketing are
approached. The Chapter 2 in which are given to know the aspects that
characterize to the study object entity, as well as the elements that have influence
in the methodology for the marketing strategy. In the Chapter 3 are already
designed the marketing strategy besides relating the different elements that have
influence in the commercialization of the analyzed products, taking like guide the
different stages for the design and formulation of the marketing strategies and the
results obtained will be exposed in the investigation in correspondence with the

study of the clients, the suppliers and the competitors of the analyzed products.
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INTRODUCCION

El mundo hoy esta condicionado por la velocidad de los cambios en todas las
dimensiones de su desarrollo , la potenciacion cada dia mas de la competencia, la
introduccion de tecnologias avanzadas para la produccion, la incertidumbre de los
mercados y el entorno en el cual los sistemas organizativos actiian se tornan cada

vez mas exigentes.

El mercado estda motivando una progresiva necesidad de disenar el futuro en
forma meditada a través de estrategias certeras, no dejandolo a la espontaneidad
de los sucesos en el contexto en el cual opera, apartandose de la improvisacion
repentina y dando paso al analisis de nuevos conceptos y a un proceso basado en
la identificacion y proyeccion de los intereses existentes y en los beneficios
esperados. Para la gente de las empresas, es cada vez mas clara la necesidad de
disefiar el futuro mediante sus decisiones de hoy, sin abandonar sus
enriquecedoras experiencias y su dinamica de gestion y seleccionar en forma
coherente las alternativas mas convenientes y propicias para el éxito de su

negocio.

Se hace entonces imprescindible para mantener el ritmo al que se enfrenta el
sistema empresarial un adecuado soporte en tecnologias de la informacion, que
ponga a disposicion de las empresas herramientas mas poderosas para llevar a
cabo sus operaciones y es precisamente, la sombra del paraguas de la destreza
corporativa, quien puede determinar de forma mas racional la introduccion y
utilizacion de estos recursos. Por estas y otras razones, se hace evidente la
utilizacion de estrategias cada vez mas eficientes, que le permitan a las
organizaciones tener una mayor participacion en el mercado y asimismo,
satisfacer convenientemente las necesidades crecientes de los clientes, ubicando a

este ultimo en el centro de sus decisiones.




La palabra estrategia ingresé a la literatura de la direccion de empresas para
significar aquellas acciones que toda empresa realiza como respuesta a la accion o
posible accién de un competidor. Es una mejor forma de insertar la organizacion

en su entorno y de conquistar el mercado.

En la actualidad se considera que, estrategia es aquella accion que la alta direccion
de una empresa realiza y que es fundamental para la misma. Siendo este un
concepto muy amplio que incluye propositos, misiones, objetivos, programas para

llevar a cabo o implementar dichas estrategias.

Las estrategias de Marketing, también conocidas como Estrategias de
Mercadotecnia, Estrategias de Mercadeo o Estrategias Comerciales, consisten en
acciones que se llevan a cabo para lograr un determinado objetivo relacionado con

el marketing.

Al desarrollar una estrategia de Marketing se tienen mayores oportunidades de
vender productos y servicios y llegar de un modo mas eficaz a los clientes
actuales, permite ademas, conocer los factores claves del éxito en el producto-
mercado, tener conocimiento de los puntos fuertes y débiles de la empresa y saber

cual es la situacion de la organizacion en comparacion con sus competidores.

John Peters (1)... plantea “aprender es un proceso que implica la necesidad de
entender el pasado, capacitarse para el presente, y prepararse adecuadamente para
enfrentar el futuro. Esta es, sin lugar a duda, la mejor estrategia y el unico camino

que tienen las organizaciones para seguir siendo competitivas".

Esta afirmacion refleja claramente la importancia de saber con certeza el

precedente de una organizacion, su razon de ser e identificar claramente el curso




de accion mas conveniente para el logro de sus metas. Es sin lugar a dudas la
planificacion acertada de sus acciones a corto y largo plazo los que ubicaran al
negocio en un alto peldafio de competitividad y lo colocara en una posicion
ventajosa en el mercado. Esta nueva corriente economica pretende adecuaciones
nuevas y oOpticas diferentes, para definir aspectos productivos, privilegiando las
cualidades vinculadas al mercado, principalmente los relacionados a los deseos de
los consumidores como elementos orientadores del quehacer productivo. El
porvenir sera la construccion de lo cotidiano y el deseo de producir en funcién y

con orientacion a las sefiales del mercado futuro.

Cuba no escapa a los cambios sustanciales que se han manifestado en el plano
internacional, pues se ha experimentado el impacto directo de ellos en la
economia cubana, transformando el entorno y las condiciones en que operan
nuestras organizaciones y es por esta realidad que se ha hecho preciso buscar
nuevas vias y poner en practica mejores soluciones. Nuestras empresas han tenido
que aprender a tener luz larga para predecir el futuro y prepararse para los
posibles cambios que con rapidez se suceden en el entorno internacional, es por
tal razon que actualmente se trabaja por lograr la superacion y la excelencia de
nuestras organizaciones, lo cual estd aparejado al aprendizaje como proceso en
continuo desarrollo. Cuidar la calidad de los servicios y productos que se brindan
en nuestras organizaciones es lo que garantiza nuestra posible insercion en un
mercado competitivo y en el que debemos insertarnos como via para la

recuperacion economica de nuestro pais.

Como dijera Amengual (2)... “una organizacion que aprende es la que busca crear
su futuro; que cree en el aprendizaje como proceso continuo y creativo; y que se
adapta y transforma en respuesta a las necesidades y aspiraciones de las personas.
La organizacion orientada al aprendizaje sabe que alberga gran potencial humano,

y que éste debe ser desarrollado.”




Este gran reto que enfrentan las empresas de nuestro pais presupone como
elemento de vital importancia trazar estrategias que aseguren la supervivencia de
las organizaciones en el entorno cambiante. Se impone ademas como parte del
proceso de aprendizaje antes mencionado la capacitacion y superacion de los
directivos en las nuevas técnicas de negociacion y direccion que permitan
desarrollar sus habilidades para lograr con creses los objetivos propuestos y como
soporte del perfeccionamiento continuo en el cual se ha insertado nuestro sistema

empresarial.

La sucursal de Ecotur en Granma que se constituyo El 25 de mayo del 2008, en el
municipio de Bayamo no se encuentra fuera de este perfeccionamiento, pues su
objeto social es promover y operar tours, que contemplen la actividad del turismo
ecologico en todas sus modalidades, tales como: el ecoturismo, que incluye
estancias y/o visitas en areas protegidas, senderismo en los parques nacionales,
visitas a criaderos o reservorios de cocodrilos, y brindar otros servicios colaterales
a la actividad de flora y fauna, de forma que contribuyan a la proteccion,
conservacion, y sostenibilidad de los ecosistemas. Esta sucursal pertenece a la
Casa matriz ubicada en la capital de nuestro pais quien dirige de forma central la
actividad de comercializacion y por tal razon no cuenta con una estrategia propia
adaptada a sus intereses, lo que constituye una desventaja en cuanto al
conocimiento de su entorno y su relacion con éste. Esto impide determinar hacia
cual sector de mercado dirigirse, cudles son los competidores, asi como,
imposibilita saber a ciencia cierta donde estan las debilidades, cuales son las
amenazas y oportunidades y donde estan las mayores fortalezas. Es interés
entonces de la sucursal lograr transitar por caminos seguros que le permitan
alcanzar los objetivos que se han planteado. Lo anterior expuesto permite declarar
los elementos mas importantes en que se sustenta cientificamente esta
investigacion y por tanto el Problema de Investigaciéon queda enunciado de la

siguiente forma:




“Inexistencia de una estrategia de marketing que se adapte al entorno

especifico de Ecotur S.A. sucursal Granma”

El Objetivo General que persigue esta investigacion es:

“Disefiar una estrategia de marketing para la comercializacion de los

productos y servicios que oferta la sucursal de Ecotur en Granma”.

Los Objetivos especificos son los siguientes:
1. Fundamentar tedricamente los elementos relacionados con la Estrategia de
Marketing.

2. Caracterizar el estado actual del proceso de mercadotecnia de Ecotur S.A.

sucursal Granma, y

3. Diseflar una estrategia de marketing que guie la actividad de
comercializacion de los productos que oferta Ecotur S.A. sucursal

Granma.

Se propone la siguiente Hipétesis para darle solucion al problema propuesto:

“Si se diseila una estrategia de Marketing, se dotara a la sucursal de Ecotur
en Granma de una herramienta que contribuya a regir la comercializacién

de los productos que se ofertan de una forma coherente”.

Materiales y métodos utilizados:
Materiales:

\

» Sistema bibliografico.




» Documentos varios.

» Internet.

Métodos:

1) Meétodos teoricos:

» Historico - Logico: se utilizara para analizar los antecedentes, las causas,

asi como, las condiciones en que se desarrolla el trabajo.

» Analisis — Sintesis: se empleara para trabajar con la informacion a través
de la cual se han puesto de manifiesto las insuficiencias planteadas en el

problema.

» Inductivo — Deductivo: este método permitira establecer generalidades
entre los conceptos de estrategias y determinar juicios, conceptos y

conclusiones.

» Hipotético — Deductivo: este sera utilizado para la elaboracion de los
presupuestos hipotéticos que se asumen en la investigacion, para

generalizar y guiar el trabajo.

2) Meétodos empiricos:

» Observacion: posibilitara distinguir el objeto, los medios necesarios, las
condiciones del entorno que circunda al objeto y el sistema de

conocimiento necesario para lograr los objetivos propuestos en el trabajo.

Y

Entrevista: se llevara a cabo para conocer los criterios de la administracion

referente a la problematica planteada.

3) Meétodo estadistico

» Determinacion de la muestra

El trabajo va a quedar estructurado de la siguiente forma:




4 Resumen
4 Introduccién

4 Desarrollo

Capitulo 1: Este capitulo fundamenta teéricamente la tematica a desarrollar, el
analisis de las investigaciones, asi como se abordan las diferentes metodologias
que pueden sustentar el proceso de disefio y formulacion de las estrategias de

marketing.

Capitulo 2: Este capitulo ofrece el diagnostico situacional del proceso de
mercadotecnia en la sucursal de Ecotur en Granma. Ademas aborda los diferentes
elementos que influyen en la estrategia de marketing tomando como base la

metodologia seleccionada.

Capitulo 3. Se disefia la estrategia de marketing a partir de los resultados
obtenidos en la investigacion.

4+ Conclusiones

4 Recomendaciones

4 Bibliografia

4+ Anexos




CAPITULO 1

Fundamentacion Teorica

1. Introduccion al capitulo.

Este capitulo fundamenta tedricamente la tematica a desplegar y desarrolla el
analisis de los criterios teodricos relacionados con la investigacion realizada
mediante la revision bibliografica como método fundamental. Se abordan
entonces los principales conceptos relacionados con el campo de accion, asi como
los componentes concernientes la investigacion de mercados como la
herramienta a utilizar para la recopilacion y andlisis de los datos, que serviran de

base para trazar estrategias certeras en el proceso de toma de decisiones.

1.1  Elementos fundamentales relacionados con el Marketing.
1.1.1 Evolucion del Marketing.

Desde que el hombre existe se han producido numerosas relaciones de
intercambio, desde las mas simples, como el trueque, hasta las mas complejas de
hoy en dia, pero al mismo tiempo que evolucionaban estas relaciones, el término

marketing, también lo hacia.

Segin Miguel Santesmases Mestre Cuarta Edicion:(3) “La actividad de
comercializacion o de intercambio de bienes y servicios es una de las primeras
actividades que llevo a cabo el ser humano en cuanto se relaciond con los demas
de su especie”. Pero esta accion, con el transcurso del tiempo y el incremento del

namero y complejidad de los intercambios, ha ido evolucionando tanto en la




forma de entenderla como de practicarla. El marketing aporta precisamente una
forma distinta de concebir y ejecutar la funcion comercial o relacién de

intercambio entre dos o0 mas partes.

Hoy en dia para los gerentes de diferentes empresas economicas o de servicios, el
marketing involucra estrategias de mercado, de ventas, estudio de mercado,
posicionamiento de mercado, entre otras, y con frecuencia se confunde este
término con el de publicidad, siendo ésta ultima solo una variable de la

mercadotecnia.

1.1.2 Conceptos de Marketing.

Marketing es un concepto inglés, traducido al castellano como mercadeo o
mercadotecnia. Se trata de la disciplina que estudia el comportamiento de los
mercados y de los consumidores. Analiza ademas la gestion comercial de las
organizaciones, con el objetivo de retener y logar la fidelidad de los clientes a

través de la satisfaccion de sus necesidades.

Han sido muchos los estudiosos que han definido el término marketing. Segun
Philip Kotler(4) (considerado por algunos padre del marketing ) es «el proceso
social y administrativo por el cual los grupos e individuos satisfacen sus
necesidades al crear e intercambiar bienes y servicios».(5) Sin embargo, hay otras
definiciones del mismo autor; como la que afirma que “el marketing es el arte o
ciencia (cabe aclarar para evitar confusiones que el Marketing pertenece a la
ciencia de la Administracion, este es una sub-ciencia o area de estudio de esta) de

satisfacer las necesidades de los clientes y obtener ganancias al mismo tiempo™.

Es corriente que por "mercadeo” se entienda "ventas", aunque son dos conceptos
diferentes. La definicion mas simple y clara de mercadeo es la de Jay C. Levinson

(6) donde plantea que: “Mercadeo es todo lo que se haga para promover una




actividad, desde el momento que se concibe la idea, hasta el momento que los

clientes comienzan a adquirir el producto o servicio en una base regular”.

Teodorre Levitt (7), en la Universidad de Harvard en 1950 define el marketing
como, “La forma de orientar los productos al grupo de compradores (Mercado

Meta) que lo iba a consumir o usar.”

El Comité de Definiciones de la Asociacion Americana de Marketing (8) en 1960
definié éste como, “La realizacion de actividades empresariales que dirigen el

flujo de mercancia desde el productor al consumidor”.

Stanton (9) por su parte en 1969 expresa, “Marketing es un sistema total de
actividades empresariales encaminado a planificar, fijar precios, promover y
distribuir productos y servicios que satisfacen necesidades de los consumidores

actuales o potenciales”.

J. J. Lambin (10) define el marketing como “Un proceso social, orientado hacia la
satisfaccion de las necesidades y deseos de individuos y organizaciones, para la
creacion y el intercambio voluntario y competitivo de productos y servicios

generadores de utilidades”.

Citando nuevamente a Philip Kotler (11) se puede constatar que define al
marketing en 1996, como: “ Un proceso social y de gestion a través del cual los
distintos grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean creando,

ofreciendo e intercambiando productos con valor para otros”.

Finalmente es necesario referirse al concepto de P. Drucker (12) quien establece
que “el Marketing tiene dos significados posibles y diferentes: como una

concepcion y como funcion de la empresa”.




Este enfoque hace referencia al aspecto mas generalizado del Marketing; que es
considerarlo como una concepciéon y contemplacion de la empresa de la
relacion con las necesidades y deseos de los consumidores, es decir, que se enfoca
exclusivamente hacia el servicio del consumidor. El otro aspecto que considera y
que es menos comun, es valorar el Marketing como una funcién de la empresa vy,
como tal, su objeto es designar los esfuerzos sistematicos realizados en forma
ordenada y de acuerdo con un plan a fin de buscar, promover y servir mercados

para sus productos.

Como puede apreciarse, en este enfoque el Marketing tiene la mision y
responsabilidad de, no sélo servir los mercados, sino también de buscarlos y
promoverlos hacia el producto y/o servicio que interese, con el fin de lograr el

intercambio.

La puesta en marcha del marketing como una filosofia de accion supone una
doble dimension por parte de la empresa. Por un lado estd el marketing
operacional que es una gestion voluntarista de conquista de los mercados
existentes, cuyo horizonte de accion se sitiia en el mediano y corto plazo y que
esta centrado en la realizacion de un objetivo de cifra de ventas, que actiia con las
variables producto, precio, promocion, distribucion .y por otro lado esta el
marketing estratégico que se apoya en al analisis de las necesidades de los

individuos y las organizaciones.

Su funcién es seguir la evolucion del mercado de referencia e identificar los
diferentes productos mercados, segmentos actuales y potenciales, sobre la base de

un analisis de la diversidad de necesidades a encontrar.

La funcion del marketing estratégico es orientar a la empresa hacia las
oportunidades economicas atractivas para ella, es decir oportunidades que estén
completamente adaptadas a sus recursos y a su saber —hacer y que le ofrecen un

potencial de crecimiento y de rentabilidad.




La gestion estratégica del marketing se sitia en el mediano y largo plazo, su
objeto es precisar la mision de la empresa, definir sus objetivos y velar por
mantener una estructura equilibrada de su cartera de producto. Esta dimension del
marketing actia con las variables, segmentacion de mercados, seleccion del
mercado meta, posicionamiento, el personal y la investigacion de mercados como
una herramienta fundamental para la recopilacién y analisis de informacion en el

proceso de toma de decisiones.

Esta tiltima se tratara con detalles por constituir una técnica que permite recopilar
datos para, posteriormente, interpretarlos y hacer uso de ellos en la fijacion de
estrategias que estimulen la comercializacion de los productos analizados en

nuestra investigacion.

1.2 Investigacion de Mercados.
1.2.1 Evolucién Histérica de la Investigacion de Mercados.

Después de la Segunda Guerra Mundial, la actividad de la Investigacion de
Mercado creci¢ dramaticamente, paralela a la creciente aceptacion del concepto
de mercadeo. La creciente aceptacion del concepto de mercadotecnia produjo un
cambio de la "Investigacion de Mercado" por la "Investigacion de Mercados". La
Investigacion de Mercados implica un enfoque de la investigacion de mercado
muy minucioso para aplicar a un mercado muy amplio o varios mercados,

aprovechando los beneficios para la empresa que produce algin tipo de producto.

1.2.2 Definicion de la Investigacion de Mercados.

Son muchas las definiciones que se han dado de Investigacion de Mercado. La
Sociedad Americana de Mercadeo (1961) (13) la define como “...Ia busqueda,
registro y andlisis sistematico de informacion acerca de los problemas

relacionados con el mercado de bienes y servicios.”




Evans y Bany (1982) (14), por su parte la definen como “..un sistema de
recoleccion, tabulacion y andlisis de datos de problemas relacionados con el

mejoramiento del mercado y los servicios.”

Kotler (1989) (15)plantea que “la Investigacion de Mercados es el disefio,
obtencién, andlisis y comunicacion sistematicos de los datos y resultados
pertinentes para una situacion especifica de mercadotecnia que afronta la

compaiiia.”

Willian Stanton (1994) (16) afirma que es “la funcién que relaciona al
consumidor, al cliente y al piblico con el especialista de mercadeo a través de la
informacién; informacion que se utiliza para identificar y definir las
oportunidades y los problemas de mercado y mejorar la comprension del mercado

COmo un proceso”.

Thomas Kinner y James Taylor (17) definen a la investigacion de mercados en
cuatro términos que son:

o Sistematico

° Objetivo

o Informacion

) Toma de decisiones

Por lo tanto, la investigacion de mercados es el enfoque sistematico y objetivo al
desarrollo y disposicion de informacion para el proceso de toma de decisiones por

parte de la gerencia de mercadeo.

1.2.3 El Proceso De Investigacion De Mercado.

Las etapas o fases que se planteen en una Investigacion de Mercado y el orden en
que las mismas se presenten pueden variar. Al revisar la literatura observamos que

algunos autores como Kotler (1984) (18) lo describe en cuatro pasos:




1. Definicién del problema y los objetivos de la investigacion,
2. Desarrollo del plan de investigacion para recopilar informacion.
3. Implantacion del plan: (recopilacion y analisis de los datos)

4. Interpretacion y presentacion de los resultados.

El propio autor en (1989) (19) seiiala también cinco etapas:
1. Definicién del problema y objetivos de la investigacion.

2. Desarrollo del plan de investigacion.

3. Recoleccion de la informacion.

4. Analisis de la informacién.

5. Presentacion del informe.

Lopez y Osuna (20) sin embargo, plantean ocho etapas:
1. Definicion del problema.

2. Planeacion de estudio

3. Cuestionarios.

4. Trabajo de campo

5. Tabulacion de datos

6. Analisis de los resultados

7. Informe definitivo.

8. Presentacion personal de los resultados.

Evans y Bany (1982) (21) definen seis etapas:
1. Definicion del problema.

2. Datos secundarios (internos y externos).




3. Datos primarios (investigacion y coleccion de datos).
4. Recomendaciones.
5. Confeccion del informe.

6. Implementacion de resultados.

Thomas Kinnear y James Taylor (1994) (22) establece 9 etapas para la
realizacion de una investigacion de Mercados que a nuestro juicio ofrecen un
mayor grado de detalles, lo que garantiza sin lugar a dudas una mejor

organizacion de la investigacion.

1) Establecer La Necesidad De Informacion.

2) Especificar los objetivos de la investigacion y las necesidades de informacion.
3) Determinar la necesidad de informacion y las fuentes de informacion.

4) Desarrollar el procedimiento de recoleccion de datos.

5) Disefiar 1a muestra.

6) Recolectar datos.

7) Procesar datos.

8) Analizar datos.

9) Presentar los resultados de la investigacion.

El proceso de investigacion de mercadeo formal se puede ver como una serie de
pasos denominados como proceso de investigacion. Para llevar a cabo de manera
efectiva un proyecto de investigacion, es esencial anticipar todos los pasos y
reconocer su independencia. Estos nueve pasos representan la estructura para las

diferentes partes de los contenidos siguientes:




1.2.4 Descripcion de los pasos del proceso de Investigacion de

Mercados.

1. Necesidad de Informacion

El primer paso en el proceso de investigacion es el establecimiento de las
necesidades de informacion de investigacion de mercados. Muy esporadicamente
la primera vez que un gerente acude por ayuda, establece de manera adecuada la
necesidad de investigar informacion. El gerente es responsable de explicar la
situacion que rodea su solicitud de ayuda y establecer el tipo de informacion que
facilitara el proceso de toma de decisiones. Para que el proyecto de investigacion
proporcione la informacion pertinente para la toma de decisiones, se debe definir

de manera precisa la necesidad de la investigacion de informacion.

2. Objetivos de la Investigacion y Necesidades de Informacion

Una vez se ha establecido la necesidad de investigacion de informacion, el
investigador debe especificar los objetivos de la investigacion propuesta y
desarrollar una lista de necesidades especificas de informacion. Los objetivos de
la investigacion responden a la pregunta “;por qué se va a llevar a cabo este
proyecto?”. Generalmente los objetivos de la investigacion se escriben antes de
llevar a cabo el proyecto. Las necesidades de informacion responden a la pregunta
¢Qué informacion especifica se requiere para lograr los objetivos? En la practica,
las necesidades de informacién se pueden ver como una lista detallada de

objetivos de investigacion

Kinnear y Taylor (1994) (23) plantean que “probablemente no exista una
actividad mas critica para el éxito del proceso formal de la investigacion, que una
presentacion clara y concisa de los problemas y/u oportunidades.” Afirman
ademas que “...con mucha frecuencia, esta tarea es la fase mas olvidada al iniciar
el proyecto de investigacion y que una definicion inadecuada del problema u
oportunidad puede, facilmente, invalidar todos los esfuerzos tendientes a lograr el

suministro de informacion util para la toma de decisiones.




3. Fuente de Datos

Una vez que se hayan determinado los objetivos del estudio y se hayan hecho una
lista de las necesidades de informacion, el siguiente paso es determinar si los
datos que estan disponibles actualmente provienen de fuentes internas o externas a
la organizacién. Las fuentes internas incluyen estudios de investigacion previos y
archivos de la empresa. Las fuentes externas incluyen informes de investigacion
comercial, informes industriales o de revistas de negocios, informes del gobierno
y demas. Si los datos no estan disponibles a través de fuentes internas o externas,
el siguiente paso es el de recopilar nuevos datos por medio de entrevista, correo,

teléfono y personales, observacion, experimentacion o simulacion.

Kinnear y Taylor (1994) (24) plantean que: ...las investigaciones de mercado
pueden ser clasificadas en tres tipos: exploratorias, concluyentes y de monitoreo

del desempefio.

+ Exploratorias: reconocen y definen el problema de decision.

+ Concluyentes: suministran informacién para evaluar y seleccionar cursos
de accion.

+ Monitoreo del desempeiio: se realizan como retroalimentacion de rutina.

Con relacion a los objetivos del estudio, debe quedar claro que lo que para el
solicitante es informaciéon especifica necesaria, para el investigador sera los

objetivos de la investigacion.

4. Formatos para Recoleccion de Datos

Al preparar los formatos para recoleccion de datos, el investigador debe establecer
una union efectiva entre las necesidades de informacion y las preguntas que ha de
hacer o las observaciones que se grabaran. El éxito del estudio depende de la
habilidad del investigador y de su creatividad para establecer esta uniéon. La

responsabilidad de esta tarea esta principalmente en el investigador.
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Segin Lopez y Osuna (1996) (25) para reducir al maximo las dificultades en la
aplicacion de un cuestionario y conocer mas profundamente el problema
analizado, es conveniente realizar previamente un cuestionario preliminar o piloto,

pero pensandose que pudiera ser el definitivo, el mismo permitira determinar:

1. Lo que se puede preguntar o no.

2. Las preguntas confusas o ambiguas y que deben ser cambiadas.

3. Las palabras empleadas deben tener un mismo significado.

4. Determinar si el orden de las preguntas garantizan la fluidez del cuestionario.
5. Desechar las preguntas inttiles que pueden aburrir al entrevistado.

6. La duracion del cuestionario debe ser hasta 30 minutos.

7. Este cuestionario dara una idea de los resultados de la investigacion.

Este cuestionario debe probarse cuantas veces sea necesario antes de hacer el

cuestionario definitivo.

5. Diseiio de la Muestra

El primer aspecto que se debe tener en cuenta en el disefio de la muestra tiene que
ver con quién o qué se debe incluir en la muestra. Esto significa que se requiere
una definicion clara de la poblacion de la cual se va a extraer la muestra. El
siguiente aspecto tiene que ver con el método utilizado para seleccionar la
muestra. Estos métodos se pueden clasificar basandose en el hecho de que estos
involucren procedimientos probabilisticos o no probabilisticos. El tercer aspecto

tiene que ver con el tamaiio de la muestra.

Tipos de Muestreo: Para seleccionar la muestra debe establecerse en principio el
método de seleccion de la misma, los cuales pueden ser probabilisticos o no

probabilisticos.
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Tabla 1. Tipos de muestra.

MUESTREOS PROBABILISTICOS

Muestreo Cada miembro de la poblacion tiene la misma probabilidad de

Aleatoria Simple | ser elegido.

Muestreo
Aleatoria Se divide la poblacion en grupos mutuamente excluyente, ej.
Estratificado Edad y se toman muestras aleatorias de cada grupo.

MUESTREOS NO PROBABILISTICOS

Muestreo de | Se seleccionan los miembros de la poblacion mas accesibles

conveniencia para obtener informacion.

Muestreo de | El investigador utiliza su juicio para seleccionar los miembros

juicio de la poblacion que proporcionen informacion mas precisa.

Muestreo  por|Se determinan y entrevistan a un grupo determinado de

cuota personas en cada categoria.

Determinacion del Tamaiio de la Muestra

En esta fase se determinan cuantos elementos de la poblacion forman parte de la
muestra. Existen métodos estadisticos y tablas para fundamentar un tamafio de la

muestra determinado.

Hasta este paso corresponde el conocido Disefio Teorico de la Investigacion de
Mercado, o sea, la planeacion. A partir de este momento comienza a

implementarse el disefio, es decir, se realiza la investigacion como tal.

6. Recopilacion de Datos

Kinnear y Taylor (1994) (26) plantean que “...la planificacion de la recogida de
informacion, lo que se conoce también como trabajo de campo, esta influenciada
por el método de recoleccion de datos que se utilice.” Sefialan ademas estos

autores que hay cuatro aspectos de esta planeacion que son comunes a todo el
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trabajo de campo “:... programacion del tiempo, presupuesto, personal y medicion

del desempeiio”.

7. Procesamiento de Datos

Una vez se han recopilado los datos, comienza el procesamiento de estos. Esto
incluye las funciones de edicion y codificacion. La edicién involucra la revision
de los formatos de datos en términos de legibilidad, consistencia y de qué tan

completos estan.

La codificacion involucra el establecimiento de categorias para las respuestas o
grupos de respuestas de tal manera de que se puedan utilizar numerales para
representar las categorias. En este punto los datos estan listos para la tabulacion

manual o para el andlisis de datos por computador.

Este paso segun Kinnear y Taylor (1994), (27) incluye las funciones de edicion y
codificacion. La edicion es la revision del formato de datos en cuanto a

legibilidad, consistencia y totalidad.

8. Analisis de Datos

Es importante que el analisis de datos sea consistente con los requisitos de las
necesidades de informacion identificadas en el paso dos, generalmente se lleva a

cabo utilizando paquetes de programas apropiados para analisis de datos.

9. Presentacion de los Resultados

Los resultados de la investigacion generalmente se comunican al gerente a través
de un informe escrito y una presentacion oral. Es imperativo que los resultados de
la investigacion se presenten en un formato simple y estén dirigidas hacia las

necesidades de informacion de la situacion de decisiones.

Kinnear y Taylor (1994) (28) plantean como guias para elaborar informes escritos:
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1. Tener en cuenta la audiencia.

2. Refiérase a las necesidades de informacion.
3. Sea conciso pero completo.

4. Sea objetivo

5. Estilo

Es decir, el informe debe ser claro, usando palabras familiares, definiendo los
términos técnicos, etc. Se deben relacionar claramente los hallazgos de la
investigacion con los objetivos del que solicité la misma. No se entra en detalles
que no sean necesarios. La presentacion de los resultados debe ser objetiva y
defendiendo su validez si esta fuera refutada. Sea breve, conciso, tenga en cuenta
la apariencia, evite los clichés, escriba en tiempo presente, utilice la voz activa,
exponga ciertas citas de los comentarios de los encuestados para hacer el informe

mas interesante.

1.2.5 Proceso de Toma De Decisiones

Una caracteristica de importancia fundamental para el proceso de gerencia de
mercadeo es la toma de decisiones. El proceso de la toma de decisiones es parte

del proceso gerencial y los dos términos se consideran con frecuencia sinbnimos.

El bienestar de la organizacion depende del buen sentido de las decisiones
tomadas por sus gerentes. La gran mayoria de las decisiones tomadas por gerentes
estan programadas e involucran situaciones recurrentes con las cuales se ha
tratado previamente. A estas situaciones las denominamos situaciones de decision
rutinarias, puesto que practicamente no conllevan incertidumbre y tienen un bajo
potencial de sorpresas. Los gerentes confian fuertemente si no exclusivamente, en

su juicio y experiencia al tomar tales decisiones.

La empresa es un sistema que se encuentra sometido a un proceso continuo de

adaptacion al entorno que le rodea. Una parte importante de este entorno estd
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formado por el mercado. El proceso de adaptacion consiste en combinar los
objetivos de la empresa con las posibilidades y limitaciones que el mercado
ofrece. Esta funcion de adaptacion al entorno la realiza la planificacion
estratégica, que cuando se centra en las funciones de comercializacion se

denomina planificacion estratégica.

El objetivo administrativo de la Investigacion de Mercados es ayudar al desarrollo
de su negocio, mediante la adecuada planeacion, organizacion, control de los
recursos y areas que lo conforman, para que cubra las necesidades del mercado, en

el tiempo oportuno

1.3 Elementos generales relacionados con la planeacion estratégica del

Marketing

El concepto de estrategia es un campo en el cual se han vertido diversas
interpretaciones y por supuesto la mayoria son validas, por lo cual ante variados
enfoques solo se puede estimar dentro de la generalidad, apuntando a la

individualidad o identidad de cada empresa.

Toda empresa disefia plan estratégico para lograr sus objetivos y metas
planteadas. Ha de destacarse que el presupuesto refleja el resultado obtenido de la
aplicacion del plan de marketing estratégico, es de considerarse que es
fundamental conocer y ejecutar correctamente los objetivos para poder cumplir

con las metas trazadas por la empresa.

La aplicacion del plan de marketing estratégico en una empresa permite tener un

mejoramiento continuo en la calidad de la promocion del producto.
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La planeacion estratégica representa una serie de planes durante un tiempo
determinado, también se entiende como un proceso continuo en fortalecer las

bases econdmicos de las empresas.

1.3.1 Elementos de una Estrategia de Marketing.
Después de estudiar algunos autores que tratan este tema, se pueden visualizar

cuatro elementos "clave" que componen la estructura basica de dichas estrategias:

1. El mercado meta: Se refiere a un grupo bastante homogéneo de clientes a

quienes una compaiiia determinada quiere atraer.

2. El posicionamiento: Consiste en hacer que un producto ocupe un lugar claro,
distintivo y deseable, en relacion con los productos de la competencia, en las

mentes de los consumidores meta.

3. La combinacion de mercadotecnia: (llamado también Mezcla de

Mercadotecnia, Marketing Mix, Mezcla Comercial, Mix Comercial, etc.)

El Marketing es el conjunto de técnicas que a través de estudios de mercado
intentan lograr el maximo beneficio en la venta de un producto: mediante el
marketing podran saber a qué tipo de publico le interesa su producto. Su funcién
primordial es la satisfaccion del cliente (potencial o actual) mediante las cuales
pretende diseiiar el producto, establecer precios, elegir los canales de distribucion
y las técnicas de comunicacion mas adecuadas. El marketing mix son las
herramientas que utiliza la empresa para implantar las estrategias de Marketing y
alcanzar los objetivos establecidos. Estas herramientas son conocidas también

como las Cuatro P del profesor Eugene Jerome McCarthy.

1.3.2 Metodologia para trazar Estrategias de Marketing.
Variadas son las metodologias que existen para trazar estrategias de marketing,
¢stas son creadas y aplicadas segiun las condiciones de cada empresa y

respondiendo a las necesidades de las mismas. La correcta elaboracion de una

16




metodologia trae consigo el éxito en el cumplimiento de los objetivos de la

organizacion. A continuacion se hara referencia a algunas de ellas.

Segin Rubenia Azcuy Hernandez y Katia Cruz Pérez (29) profesoras de la
Universidad de Pinar del Rio, la formulacion de estrategias de marketing consta

de los siguientes pasos:

1) Analisis Situacional.
-Condiciones generales.
- Condiciones de la competencia.
-Condiciones de la propia empresa.
2) Analisis del Mercado Objetivo.
3) Definicion de Objetivos.
4) Definicion de Estrategias.
5) Tacticas.
6) Ejecucion.

7) Control.

En lo adelante se explicara detalladamente cada uno de los pasos de esta

metodologia.

1) Analisis Situacional.

El analisis situacional suministra un conocimiento del entorno en el que se
desenvuelve la empresa y la respuesta de los competidores. Permite analizar
objetivamente las circunstancias que pueden afectar a la empresa. Este analisis se

ha dividido en tres partes diferenciadas:
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o Condiciones generales.

Son las que afectan a todo el sistema economico o a todo el sector en el que la
empresa esta inmersa, pueden ser tecnologicas, econdmicas, sociales, politicas,
legales, culturales, etc. Se debe ademas incluir un analisis de la coyuntura

econdmica, que debera ser examinada brevemente.

. Condiciones de la competencia.

Su importancia deriva del hecho de ser los tnicos integrantes del micro entorno
que van a actuar deliberadamente contra los intereses de la empresa. Se presenta
con detalle a los principales posibles competidores, sus productos, sus
debilidades, puntos fuertes, cuotas de mercado, proveedores y estrategias y

tacticas actuales y previsibles en el futuro.

. Condiciones de la propia empresa.

Como para los competidores, describe los productos actuales, experiencia, know-
how, relaciones con los proveedores y agentes financieros para, finalmente,

agrupar toda esta informacion en una serie de puntos fuertes y débiles.

2) Analisis del mercado objetivo.

Una vez considerado el entorno econdmico y los factores externos que en el futuro
pueden afectar la marcha de la empresa, el paso siguiente consiste en analizar la
situacion y perspectivas del sector concreto en el que la empresa se ubicara, y mas

en particular, definir el mercado al que se piensa dirigir.

La definicion del mercado objetivo o, lo que es lo mismo, saber a quién esta
dirigido el producto es el paso mas importante en el analisis de la empresa. No
puede realizarse un marketing efectivo sin un conocimiento preciso del

consumidor actual y potencial.
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Es importante resaltar los motivos por los que el mercado objetivo seleccionado
estd mejor dispuesto a comprar el producto que otros mercados. El tamafio del
mercado tiene su importancia significativa. Para definir el mercado objetivo, se
pueden utilizar criterios demograficos, geograficos, psicologicos y de estilo de

vida.

En este analisis reviste gran importancia la aplicacion de encuestas y entrevistas a
los directivos y trabajadores, a clientes finales para conocer el grado de aceptacion

y el nivel de satisfaccion en relacion al producto.

El analisis peridédico de las encuestas del nivel de satisfaccion y el Libro de
Opiniéon del cliente constituyen ademas valiosas fuentes de informacion
secundaria que se deben tener presente en la realizacion del analisis del mercado

objetivo.

Los analisis antes expuestos permitiran definir los problemas y oportunidades en
que se desenvuelve la empresa y que pudieran afectar los objetivos comerciales de

la misma.

3) Definicion de Objetivos.

Los objetivos y las estrategias forman el corazon de la estrategia de marketing.
Los objetivos describen qué debe conseguirse para lograr la prevision de ventas,

las estrategias describen como deben enlazarse los objetivos.

Los objetivos y las estrategias se desarrollan revisando las previsiones de ventas,
el mercado objetivo, los problemas y las oportunidades. Hay que tener presente
que aunque esta seccion no necesita mucho esfuerzo en cuanto a busqueda de
informacion o calculos, si se requiere mucho tiempo de reflexion. En esta seccion
se marca la direccion de la empresa, las ideas innovadoras resultan importantes en

este punto.
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Entendemos por objetivos de la estrategia de marketing lo que se propone

alcanzar con ella. Estos han de cumplir ciertos requisitos para ser utiles:

Deben ser precisos: se ha de saber, cuantitativamente, si ello es posible y si no,

de un modo preciso, si se han alcanzado los objetivos.

Deben tener un plazo de consecucion: una fecha para saber si han sido
alcanzados. Suele ser necesario, también, establecer varias metas intermedias,
acompailadas por sus fechas correspondientes, para saber si se va por buen camino

para la consecucion de los objetivos principales en el plazo previsto.

Deben ser factibles: su consecucion en el plazo previsto debe ser posible, pues en
caso contrario se produce un abandono del proyecto por parte de los implicados,
cuya consecuencia es que lo realizado sea menos que lo que en condiciones

normales se hubiese conseguido.

Deben constituir un reto para las personas que participan en el plan: si son
demasiado faciles de alcanzar o rutinarios, los sujetos implicados perderan

motivacion y no se aprovecharan bien los recursos humanos disponibles.

Por todo esto, es fundamental dedicar el tiempo necesario para saber qué es
exactamente lo que se quiere lograr, donde se pretende llegar y cuando puede

conseguirse, planteandolo de una forma a la vez ambiciosa y razonable.

En este apartado se debe analizar la ventaja diferencial o competitiva que limita la
competencia directa dentro del sector, asegurando a la empresa, que dispone de
ella, un margen de beneficios sobre los competidores a largo plazo si se es capaz
de mantener esa ventaja. Ejemplos de esas ventajas son el liderazgo en costo,

diferenciacion del producto, el servicio al cliente, etc.
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4) Definicion de estrategias.

En este sentido se deben definir las lineas maestras que hay que seguir para
alcanzar los objetivos propuestos. Por tanto resulta importante precisar estrategias

competitivas, de crecimiento, posicionamiento, entre otros.

Una definicion que aclara bastante el concepto de estrategia en un entorno
empresarial es el siguiente:" el modo en el que la empresa pretende ganar dinero a
largo plazo". Es decir es el conjunto de acciones que la empresa pone en practica

para asegurarse una ventaja competitiva a largo plazo.

5) Tacticas.

Son los métodos empleados para llevar a cabo las estrategias. Muestran el modo
de ejecutar la estrategia definida en el apartado anterior. Las tacticas son descritas
mediante el manejo de variables de marketing, es decir producto, precio,

promocion y distribucion.

6) Ejecucion y control.

En este paso hay que prever todas las acciones y mecanismos que garanticen el
cumplimiento de las estrategias trazadas. Debera realizarse una evaluacion

periddica de:

. Comportamiento esperado en base a los objetivos.
E Impacto de la estrategia en otras funciones de la empresa.
® Respuesta probable del mercado y competencia (prevision condicional

dados varios cambios en nuestra estrategia, en la estrategia competitiva y en las

condiciones del entorno).

e Evaluacion integral.
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2- Segiin la MSc Mirna (30) Lazara Gonzélez Veldsquez: Para comprender mejor

el papel que deben jugar las estrategias comerciales dentro de la organizacion, se
hace necesario un analisis de la mision y los objetivos de la empresa. Es por esta

razon que se propone como:

Primera etapa, el estudio del contexto estratégico en el cual debe insertarse el
plan de mercadotecnia, lo que permitird conocer si realmente los objetivos y
estrategias de comercializacion se corresponden y aseguran el cumplimiento de
los objetivos de la organizacion. Los pasos subsiguientes para la formulacion de
las estrategias comerciales se deben concentrar en el logro del objetivo supremo

de la organizacion.

Debe sefialarse que en el caso de que en la entidad no se tenga definida la mision
y los objetivos, se hace necesario comenzar el proceso con esta etapa. Si por el
contrario, existe la planeacion estratégica de la empresa y se ha establecido la
mision como parte de ella, es recomendable valorarla para asegurarse que defina
el proposito, productos y mercados relevantes, 1o que debe constituirse en ayuda
para la revision de actuales y futuras opciones estratégicas. La mision debe ser
realista, factible y flexible, que refleje habilidades, conocimientos y valores de los
participantes en las ofertas de la organizacion, permitiendo una integracion con

los objetivos.

La mision, ademas de ser el objetivo supremo de la organizacion, es una guia
importante para coordinar todas las actividades de la empresa, de ahi la necesidad
de que en su formulacion se logre la mayor claridad para que realmente permita el
comprometimiento de todos sus miembros. Una vez definidos la mision y los
objetivos, la organizacion analiza entonces, qué papel debe jugar la mercadotecnia

en su cumplimiento.
Es decir es objetivo de esta primera etapa entender como los objetivos y

estrategias de mercadotecnia deben ser formulados para que conlleven al logro de

la mision de la organizacion, teniendo en cuenta que las estrategias de
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comercializacion no pueden formularse hasta que estos elementos no se definan,
ya que el propdsito basico de analizar el plan estratégico es proporcionar un marco
de referencia integral para implantar la estrategia, a fin de lograr los objetivos
especificos del area comercial y la correspondencia de éstos con los de la

organizacion.

La segunda etapa, prevé el analisis de la actividad de mercadotecnia, o lo que se
conoce con el nombre de diagnostico de mercadotecnia. Teniendo en cuenta que
para que esta etapa se desarrolle con éxito se necesita entender no sélo el entorno
donde se mueve la organizacion, sino ademas las posibilidades que ésta tiene
internamente para dar cuamplimiento a su mision, esta etapa a su vez consta de dos

pasos.

El primer paso esta dirigido a buscar cudles son los factores que existen en el

entorno que pueden constituir una oportunidad o una amenaza para la gestion de
mercadotecnia en particular. Es decir, se trata de hacer un anélisis tanto del micro

entorno como del macro entorno empresarial.

Para ello se propone realizar un andlisis de la competencia, el mercado, los
proveedores, asi como de factores de indole demografico, legal, econdémico,
politico, entre otros, que inciden en la gestion de marketing. Hay que tener en
cuenta que cada uno de estos factores puede ser analizado desde diferentes aristas
o variables. Estos factores no son controlables por las empresas e instituciones del
sector, pero requieren un conocimiento detallado para determinar cuéles se

constituyen en oportunidades y cuales en amenazas.

Entre las principales fuentes de informacion para realizar el analisis del entorno se
encuentran los resultados de las investigaciones de mercado, encuestas a clientes,
entrevistas a profesionales, expertos y directivos de la organizacion. También
podran utilizarse con este proposito estudios de posicionamiento, informes de
comportamiento de los principales mercados, caracteristicas de la competencia,

entre otros.
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El segundo paso de esta etapa recomienda hacer un analisis interno de la
organizacion, que le permita definir cuales son sus fortalezas y debilidades. Es
decir, en este paso es importante tener en cuenta factores tales como: la calidad
del producto, estrategias de la mezcla de mercadotecnia, posicionamiento,
personal con que cuenta, recursos materiales y financieros, efectividad de los

estimulos de comunicacion, entre otras.

En este caso puede ser muy util el uso de herramientas, como por ejemplo la
matriz de evaluacion de factores externos e internos, la matriz DAFO, la matriz de
perfil competitivo, estudios de segmentacion, matriz de evaluacion de carteras de
productos, asi como la utilizacion de informacion secundaria que se encuentre en
la organizacion, entre ella historial de ventas de la empresa, estudios de precios,
de segmentacion, de comportamiento del mercado, los informes economicos, los
resultados del sistema de encuestas que poseen las entidades, los estudios de
posicionamiento e imagen, los programas inversionistas que se tienen
planificados, y cualquier otra informacién que proporcione datos relevantes en
este sentido. Estos instrumentos le permitiran a la organizacion contar con una
mayor informacion acerca de los diferentes factores que inciden en la actividad de

comercializacion de la organizacion.

Debe hacerse hincapié en que es objetivo fundamental de esta segunda etapa
recoger todos los datos necesarios para determinar de una forma mas clara y
precisa la manera en que los negocios pueden tener éxito. Por lo que tanto la
informacion recopilada en el diagndstico interno como en el externo, requieren ser

relacionadas y no vistas de manera aislada.

Después de realizado el diagndstico y determinados los principales factores que
tanto en lo interno, como en lo externo inciden en la gestion comercial de la
organizacion se hace necesario una revision de la mision y los objetivos para
determinar si realmente dadas las condiciones existentes se esta en condiciones de

darles cumplimiento.
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La tercera etapa del proceso de formulacion de estrategias de mercadotecnia es
la determinacion de los objetivos. Esta es una etapa sumamente importante, que
comienza por supuesto con la elaboracion de la mision que es el objetivo supremo

de la organizacion.

Un objetivo de comercializacion es una declaracion precisa, que expresa lo que se
debe lograr con las actividades de marketing de la empresa y hacia las cuales va a
concentrar sus esfuerzos. Representan los resultados que se prevén alcanzar a

través de las acciones que se tomaran en el area de comercializacion.

El establecimiento de los objetivos de comercializacion tiene su origen en los
datos, analisis y resultados que se valoran en las fases anteriores. Solo el analisis
de la mision de la organizacion, de donde desea encontrarse en un tiempo
determinado, de su situacion actual, y de las condiciones bajo las cuales se ha
llegado a donde estan, asi como de las condiciones en que trabajara a corto plazo

permitiran definir con claridad los objetivos de comercializacion.

Los objetivos de mercadotecnia, al igual que los objetivos corporativos deben ser
relevantes, especificos, mesurables, sujetos al tiempo y retadores. En este caso se
hace necesario sefialar que deben estar enfocados a asuntos relacionados con los
mercados, los productos y servicios que la organizacion desea atender.

Los objetivos deben cumplir las funciones siguientes: constituir una guia para la
coordinacion de las decisiones y principales acciones en el area de mercadotecnia,
ofrecer la base para la evaluacion y control de la actividad e implicar a todos los

miembros en la consecucion de la mision.

La cuarta etapa, consiste en trazar estrategias que permitan cumplir los
objetivos de mercadotecnia. Esta responde a la pregunta de ;cuales son las vias
posibles para dar cumplimiento a los objetivos de comercializacion?

La estrategia que va a guiar el comportamiento y la actividad de la empresa en un

futuro es el resultado de la coordinacion de tres elementos: las aspiraciones que
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tiene la alta direccion, las oportunidades y amenazas que presenta el entorno, y las

capacidades que tenga la organizacion.

Es vital que la alta direccion se responsabilice con el proceso de formulacion de
estrategias y ademas consiga el comprometimiento de todos los miembros de la
empresa, porque de lo contrario no tendria sentido este proceso, que ademas debe
ir respaldado por la adecuada preocupacion por proporcionarle a la empresa las
condiciones estructurales e instrumentales necesarias para realizar correctamente

la estrategia formulada.

Esta etapa parte del resultado del diagnéstico y de los objetivos de
comercializacion identificados, generando diferentes alternativas factibles, ya que
en la mayor parte de las ocasiones no existe una estrategia unica, sino varias
alternativas posibles para alcanzar los objetivos, lo que requerird de una

evaluacion y la seleccion de las estrategias especificas.

Las estrategias de mercadotecnia son los medios, a través de los cuales se
cumplen los objetivos de comercializacion, el conjunto de acciones bésicas a
través de las cuales se espera conseguir una ventaja sobre los competidores, atraer
a los compradores y una explotacion optima de los recursos. Esbozan un plan para
lograr los objetivos de mercadotecnia por medio de los elementos de la mezcla de
marketing, es decir a través del producto, el precio, la promocion y la distribucion.
En el caso del producto se debe tener en cuenta la gama de productos, la
modificacion de producto, la creacion de un nuevo producto. Otros aspectos
importantes a tener en cuenta cuando se trazan estrategias por medio de este
elemento son la politica de marcas, con su posicionamiento, la creacion y
proteccion de la imagen de la empresa, el analisis de los atributos propios con
respecto a otros competidores, entre otras.

Para la variable promocion deben considerarse la eleccion del mensaje o mensajes
y medios de comunicacién y soportes, la publicidad en el punto de venta, las

formas de incentivar a los consumidores y/o intermediarios, el establecimiento de
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un adecuada fuerza de ventas, determinando su tamafio, formas de actuacion,

entre otras.

En el precio es conveniente prestar atencion al analisis de los costos, el calculo del
umbral de rentabilidad, el valor percibido por los clientes, sin olvidar por supuesto
el andlisis de los precios de los competidores, el precio maximo permisible, los

descuentos, rebajas, entre otras.

Para la distribucion se contemplan el disefio de los canales de distribucion a
utilizar, la distribucion fisica de los productos, la localizacion de los puntos de
ventas, la cobertura del mercado (intensiva, selectiva, exclusiva), asi como las vias

de cooperacion con los intermediarios.

La identificacion de las estrategias de comercializacion se facilitan con el empleo
de herramientas de entrada de datos, entre las que se encuentran las matrices de
portafolio a las que se han hecho referencia en las fases anteriores y el analisis del
ciclo de vida del producto que permiten proponer y decidir sobre diferentes

opciones a través de la cotejacion de factores internos y externos.

Quinta etapa, esta tiene como objetivo fundamental especificar las distintas
acciones a emprender para dar cumplimiento a las estrategias previstas que a fin
de cuentas posibilitaran satisfacer las necesidades de los clientes. El proposito de
este programa de accion es asegurar que todo el equipo de la empresa conozca de
cudles acciones son responsables y determinar la manera de asignar los recursos

materiales y financieros disponibles para asegurar el éxito en el mercado.

Es necesario asignar las tareas y la responsabilidad correspondiente, coordinar e
integrar acciones, establecer las lineas de autoridad y los canales por los cuales
debe fluir la informacion. Debe tenerse en cuenta que es sumamente importante la
forma en la cual se va a guar, capacitar y motivar a los miembros de la
organizacion, quienes seran los responsables de poner en marcha y ejecutar los

planes.

27




Cuando se haya elaborado el programa de accion se debe hacer un chequeo del
diagnostico de la gestion de marketing que se realizé en la segunda etapa con
vistas a valorar si la organizacion ha sabido aprovechar sus fortalezas, asi como

las oportunidades que le da el entorno para el logro de sus objetivos.

La sexta etapa, comprende el monitoreo, control y revisién de los resultados
obtenidos que tiene como proposito asegurar que las estrategias y acciones
propuestas conduzcan al negocio en forma consistente hacia el logro de los
objetivos y la mision de la organizacion. El control se define como el proceso de
adopcion de medidas para que los resultados reales se aproximen a los deseados.

La finalidad de un sistema de control es asegurar la ejecucion optima del plan.

Existen cuatro tipos de control de la actividad de comercializacion: el control del
plan anual que tiene como proposito examinar si los resultados previstos en el
plan se han alcanzado y tomar las medidas correctoras cuando se considere
necesario, éste control lo realiza la alta direccion; el control de rentabilidad,
consistente en determinar donde esta ganando o perdiendo dinero la empresa; el
control de eficiencia, que supone valorar y mejorar la eficiencia e impacto de los
gastos de comercializacion y el control estratégico donde se revisaran
periodicamente si las estrategias basicas de comercializacion se ajustan a las

oportunidades y recursos de la empresa.

Conclusiones del capitulo.

Se ha expuesto en este capitulo los principales elementos tedricos que avalan los
conceptos sobre los que descansa nuestra investigacion, asi como, algunas
metodologias  que pueden ser utilizadas para la elaboracion de estrategias de
marketing, estableciendo de forma general la guia que soporta los resultados que

seran expuestos en este trabajo.
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CAPITULO 11

Caracterizacién de la Actividad de Agencia de Viajes Ecotur S.A. sucursal
Granma exposicion de la metodologia seleccionada para el desarrollo de esta

investigacion.

Introduccién al capitulo

En este capitulo se ofrece el diagnostico situacional que actualmente presenta la
empresa en cuanto al proceso de mercadotecnia. Ademas, tiene como objetivo,
exponer la metodologia que sera utilizada para trazar las estrategias, asi como las

herramientas complementarias que seran utilizadas en este estudio.

2.1 Caracterizacion de Agencia de Viajes Ecotur S.A.

Creacién y Ubicacién.

El 13 de agosto de 1996, en la Notaria Especial del Ministerio de Justicia de la
Republica de Cuba (MINJUS), mediante la escritura publica 1556, en el Registro
Mercantil, en el de Compaiiias Anénimas y en la Camara de Comercio de la
Repiublica de Cuba, compareciendo en la Ciudad de la Habana el Sefior Antonio
Hemandez Garcia, ciudadano cubano, oriundo de La Habana, mayor de edad,
directivo, vecino de Concepcion numero 1057, entre el 21; 22; Lawton, municipio
10 de Octubre en la misma ciudad con identidad permanente nimero
36081900469; y el Seior Benjamin Sanchez Diaz ciudadano cubano oriundo de
Matanzas, mayor de edad, Abogado vecino de la calle I 505 con identidad
permanente numero 33081100567, en pleno goce de sus derechos civiles, han

convenido constituir la Sociedad Anénima a la cual se la denominara “Agencia de
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Viajes Ecotur S.A.” con domicilio legal Av. Independencia #116 Ciudad Habana,
la cual se regira por sus estatutos y por las disposiciones del Codigo de Comercio

de la Republica de Cuba y demas regulaciones juridicas que le sean de aplicacion.

Segin Resolucién # 09/08, en reunion extraordinaria de la Junta General de
Accionistas, efectuada el 14 de Junio del 2006, se adopté como acuerdo # 15
designar a Zady Abud Morejon como Gerente General de la Agencia de Viajes
ECOTUR S.A.

El objeto social de la Agencia fue aprobado mediante documento procedente del
Ministerio de Economia y Planificacion de fecha 31 de enero del 2005 donde se
autoriza el turismo ecolégico, o turismo de naturaleza, se desarrollara partiendo
del aprovechamiento de la belleza paisajistica y el valor endémico de
innumerables especies de la Flora y Fauna, asi como la diversidad de ecosistemas

de las areas protegidas.

Promover y operar tours, que contemplen la actividad del turismo ecoldgico en
todas sus modalidades, tales como: el ecoturismo, que incluye estancias y/o visitas
en areas protegidas, senderismo en los parques nacionales, excursiones en
embarcaciones a las areas protegidas, pesca deportiva y otras actividades nauticas,
visitas a criaderos o reservorios de cocodrilos y otras especies, el turismo historico
en areas protegidas, variantes de caza, de especies cinegéticas existentes en areas
especificamente controladas, y brindar otros servicios colaterales a la actividad de
flora y fauna, de forma que contribuyan a la proteccion, conservacion, y

sostenibilidad de los ecosistemas.

Mision
La promocion y venta de servicios turisticos de naturaleza y especializados,
dirigidos a un segmento de mercado ecoldgicamente responsable, satisfaciendo

sus expectativas, sobre la base del uso sostenible de estos recursos; con el objetivo

de recaudar divisas, para contribuir al financiamiento de Areas Protegidas y al
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mantenimiento y desarrollo del fondo genético del pais administrado por la

Empresa Nacional para la proteccion de la Flora y Fauna.

Vision
Ecotur S.A. es la Agencia de viajes lider en la promocion y venta del turismo de

naturaleza y especializado.

Garantiza con su gestion eficiente cubrir las capacidades instaladas en los
escenarios turisticos de la Empresa Nacional para la proteccion de la Flora y

Fauna.

El 25 de mayo del 2008, en Decreto de Ley # 197 “Sobre Relaciones Laborales
del Personal Designado para ocupar Cargos de Dirigentes y Funcionarios” , se
determiné asignar a Reinaldo Garcia Morales, como Representante Territorial de
la Agencia de Viajes Ecotur S.A_; en la provincia de Granma, en aras de fortalecer

esta actividad.

2.2 Caracteristicas del Capital Humano.

La Agencia de Viajes Ecotur S.A. sucursal Granma, cuenta con un capital humano
integrada por 3 personas de las cuales son dos hombres, un representante y un
Ingeniero Comercial y una mujer Economista, siendo esta ultima el 33,33% del
total, estos tienen bajo su cargo responsabilidades encaminadas al desarrollo de la

empresa turistica.
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Figura 1. Capital Humano

 Hombres

L Mujeres

2.3 Principales productos y/o servicios que presta.

Los principales productos disefiados para el disfrute de los clientes son:
% Zoocriadero Manzanillo.
o Se encuentra ubicado en el Consejo Popular # 12 de San Francisco
a 8 km de la ciudad de Manzanillo por la carretera que comunica
con el municipio de Campechuela. El cliente puede disfrutar de la
observacion de estos sauros prehistoricos asi como también tendran
la oportunidad de ver como es el manejo de estos animales, ademas

la posibilidad de tener contacto directo con los mismos.

< Salto de Guayabito.

o Es un recorrido comienza en el poblado de Mota Dos, donde el
cliente aborda los caballos y toman el camino paralelo al rio Motas,
durante el trayecto el cliente va interactuando con pobladores de la
zona y conociendo su forma de vida y costumbres, ademas podran
observar especies domésticas dentro de las cuales se encuentran
reptiles, aves, asi como también disfrutar de aguas refrescantes de

piscinas naturales.
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% Paseo en Coches Coloniales en Bayamo.

o Es un recorrido por las principales calles de la Ciudad de Bayamo
en verdaderos coches coloniales tirados por caballos, se puede
visitar lugares de interés historico-cultural, el Monumento
Nacional, la Plaza de la Patria, Plaza del Himno, Retablo de los

Héroes, Centro Histérico la Ciudad.

Q)

+» Recorrido del Rio Cilantro.

o Tiene una distancia de recorrido de 7.000 m, que se realiza en dos
horas, el cliente pude montar en caballo o el jeep, se puede
disfrutar el paisaje turistico de la Sierra Maestra, caserios y bohios
tipicos, arboles frutales, animales domésticos, manantiales de

aguas termales, cascadas.

« Comandancia La Plata.

o Estaubicada dentro del Parque Nacional Turquino con un recorrido
de 8 Kilometros, los primeros 5 Kilometros se los puede realizar a
pie o en transporte 4x4, se puede apreciar instalaciones donde Fidel
establecio la Comandancia del Ejército Rebelde, ademas de

observar exuberante vegetacion.
+ Las Yaguas.

o Total de distancia 17.000 m, desde el Hotel Marea del Portillo
hasta los saltos de agua del rio Mota en la comunidad de Las

Yaguas, es estos

% Leonero.

o Se encuentra en la parte noreste del Refugio de Fauna Delta del
Cauto en este recorrido se puede apreciar lagunas llamadas islas
flotantes que son utilizadas por aves para nidificar, y pesca

deportiva

33




¢+ Parque Nacional Turquino.

o Abarca los municipios de Bartolomé Maso en la provincia de
Granma y el municipio de Guama en Santiago de Cuba, el ingreso
se lo puede realizar por cualquier de estas dos vias, es el mas
visitados por turistas nacionales y extranjeros, se puede observar
valores naturales de flora y fauna, paisajes historicos y culturales

para turistas especializados en caminatas de montafias.

% Sendero Santo Domingo — Comandancia La Plata.

o Se inicia en el poblado de Santo Domingo por la carretera hasta el
Alto del Naranjo, en todo el recorrido se observan valores naturales
faunisticos, floristicos, paisajisticos, e historicos, la vegetacion se

encuentra bien conservada con especies caracteristicas de la region.

«» Sendero El Guafe.

o Se encuentra ubicado en el Parque Nacional Desembarco de
Granma con 2000 metros, el cliente puede observar elementos
destacados de la flora, caracteristicos de la zona, especies
endémicas, con una fauna variada sobre todo en aves, sitios
aborigenes, el lugar de Atabeira diosa de las aguas y el brazo

mortal caracteristico de los bosques tropicales.

% Recorrido Marea del Portillo-Santo Domingo-Comandancia La Plata.

o Se parte del Hotel Marea del Portillo hasta Santo Domingo,
durante el recorrido se puede apreciar la fauna silvestre
caracteristica de la zona consistente en tocororos, sinsontes,
carpinteros, torcaza, palomas, en el trayecto se observan paisajes
de montaiia y fuerte vegetacion, predominando la Palma real y las

Orquideas, farallones y rocas de interés geologicas.
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< Una Aventura Inolvidable(Programa I)

o El recorrido comenzara desde la Villa Turistica de Santo Domingo
para llegar al Pico Real Turquino, el turista puede disfrutar de lo
que le rodea y de su propio triunfo por haber alcanzado a subir la
altura mayor de nuestro pais. Se podran tomar fotos o videos e

ingerir refrigerio.

% Camino entre nubes.
o Se comienza en la Villa Turistica Santo Domingo, se continuia para
ascender al Pico Mella y luego bajar a la Platica, en la que podra
tener la posibilidad de contactar con la poblacion de la misma y

recorrer sus areas.

+ Disfrutando en recorrido entre montafias.

o En este sitio esta ubicado un busto de Frank Pais, existen visuales
para observacion de paisaje de la cordillera norte y sur de la Sierra

Maestra.

< Al encuentro con la Historia.

o Se recibe al excursionista en el Centro de Visitantes de Santo
Domingo, disfrutaran de un coctel de bienvenida, de actividades
culturales y de educacion ambiental. El ascenso al Alto del
Naranjo. Continuando camino hacia la Comandancia de La Plata
por un sendero pedregoso, pero rodeado de una hermosa vegetacion
que forma un agradable entorno, una vez en la casa de Los
Medinas.

o,

+» Parque Nacional Desembarco del Granma.
o Este parque (Patrimonio Natural de la Humanidad), guarda un
maravilloso panorama natural capaz de hacernos sentir pequefios

ante tanta majestuosidad, una combinacion perfecta de alturas y
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mar que nos sobrecogen y nos invita a respirar profundamente y

seguir descubriendo las maravillas de tal paisaje.

< Excursion al Parque de Ferias Granma.

o Visita al Parque y Espectaculos de Rodeo.

2.4 Situacion actual de la comercializacion de sus principales

productos y/o servicios.

La Agencia de Viajes Ecotur S.A. sucursal Granma, en este afio esta presentado
una decaida en sus ventas al cerrar el mes de septiembre, en comparacién al afio
2009, representando una diferencia de -12.231,00 cuc, en la tabla #2, podemos

apreciar de una forma mas clara.

Tabla 2. Representacion de ingresos del 2009-2010, hasta el mes de

septiembre.
ANOS VALOR DIFERENCIA
2009 159.825,00
-12.231,00
2010 147.594,00

En la actualidad sus productos estan siendo ofertados a diferentes clientes que
llegan a este pais para conocer la flora y fauna que comercializa Ecotur S.A.
sucursal Granma, con una vision productiva para los tltimos meses del afio

debido al incremento de turistas nacionales y extranjeros.

2.5 Seleccién de la metodologia para el diseiio de las estrategias.

En el capitulo anterior se mostraron distintas metodologias adaptables al realizar
una estrategia de marketing. Es importante sefialar que no difieren en gran

medida, pues todas recogen en esencia los mismos elementos:
» Analisis externo e interno.

» Definicién de objetivos.
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» Definicion de estrategias.

» Evaluacion y control de los resultados.

La diferencia esta dada por la presentacion y agrupacion de etapas. Sin embargo

por las caracteristicas del procedimiento seguido, y por adaptarse mas a las

condiciones nuestras, se propone trabajar con la segunda metodologia expuesta

por la MSc. Mirna Lazara Gonzalez Velasquez que establece las etapas mostradas

en la siguiente tabla resumen. Aunque esta metodologia consta de seis etapas, en

este trabajo se llegard solamente hasta la V etapa la forma de monitorear y

controlar los resultados esperados se hara en correspondencia con la decision de la

institucion estudiada.

Tabla 3. Metodologia para el diseiio de las estrategias de MSc. Mirna Lazara

Gonzalez Velisquez

I-Anélisis del contexto

(Cual es nuestra razon
de ser?, ;Cuales son

nuestros clientes?,
(Dénde queremos estar
dentro de tres afios?

Tormenta de ideas. Trabajo en
grupo (sesiones).

estratégico.  Mision.
Vision. Objetivos
Generales.

[I-Diagnostico de

Marketing: Analisis de
oportunidades de
Marketing Macro y
microentorno.

Diagnéstico  interno.
Analisis de la cartera
de productos.

(Quiénes somos?,
(Doénde estamos?,
(Cémo hemos llegado
hasta  alli?, ;Qué
amenazas se interponen
en el éxito de la
organizacion?, {Qué
posibilidades favorables
se plantean?

Investigacion de Mercados.
Matriz de evaluacion de factores
externos. Matriz de evaluacion
de factores internos. Matriz de
crecimiento-participacion BCG.

de
de

IT1-Formulacién
objetivos
mercadotecnia

(Hacia déonde vamos en
términos de mercado?

Tormenta de ideas. Trabajo en
grupo (sesiones).

37




(Qué vamos a hacer

IV-Formulaciéon dejpara  alcanzar  los Tormenta de ideas. Trabajo en

estrategias de|objetivos de o fsasiones)
mercadotecnia. mercadotecnia grup 4
propuestos?

(Qué acciones ejecutar
para lograr las

i estrategias?, ;Quién es

Presupuestos. Diagrama de

accion. Gantt. Teoria de Redes.
el responsable?,
(Cuando se ejecutara?
Andlisis de las ventas. Analisis
de la cuota de mercado.
VI-Monitoreo y|iQué esta sucediendo?,|Eficiencia de la fuerza de ventas.
Control de los|iPor qué sucede?, ;Qué|Auditoria de mercadotecnia.
resultados. deberiamos hacer? Eficiencia de la publicidad,

rentabilidad por producto, por
canal, por territorio, etc.

2.5.1 Andlisis del contexto estratégico, misién, vision, objetivos generales.

Al analizar el contexto estratégico, se realizaran las correspondientes
enjuiciamientos criticos de cada una de estas categorias, pretendiendo direccionar
la entidad hacia el logro de sus metas a través de la definicion acertada de cada
elemento, la tormenta de ideas y el trabajo en grupo seran las principales técnicas

utilizadas en esta etapa de la investigacion.

2.5.2 Diagnéstico de Marketing: Analisis de oportunidades de marketing
macro y micro entorno. Diagnéstico interno. Analisis de la cartera de

productos.

2.5.2.1 Analisis de oportunidades de marketing macro y micro entorno.

Para el analisis de oportunidades en el macro y micro entorno es importante tener
en cuenta que el entorno empresarial se divide en general y especifico, siendo el

primero el medio externo que rodea la empresa desde la perspectiva genérica, sus
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aspectos claves son: el economico, el sociopolitico, el tecnologico y el
sociocultural; el segundo es propio de las empresas de una misma actividad
econdmica, es unico, diferente y en su andlisis se precisa estudiar los
competidores, la intensidad y rivalidad del sector, la presion de los productos
sustitutivos entre otros; la figura 2 representa estos elementos los cuales seran

analizados para validar nuestra investigacion.

Figura 2. Entorno Empresarial.

ESTORNO0 GEFERAL

En el analisis del entorno especifico se pretende complementar los resultados a
través de la investigacion del mercado proponiendo en esta parte la metodologia
que enuncia Thomas Kinnear y James Taylor por ofrecer un mayor grado de
detalles, lo que certifica una mayor organizacion de la investigacion, en la figura 3

se muestra este proceso:
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Figura 3. Etapas en el proceso de investigacién.

F{ Establecer la necesidad de informacion -~ Tﬁ
i ' Especificar objetivos de investigacion y necesidades de -
| 1 informacion I
— T W RO ST ST l
r——"t Desarrollar formatos para recopilacion de informacion ———'
| L Diseiiar la muestra I

| -
‘——-{ Recolectar los datos

l 4\ Procesar los datos ] |

|
—{ Analizar los datos

—t Presentar los resultados de investigacion

Después de estudiadas las dimensiones fundamentales que caracterizan el entorno
de la organizacion, se hace necesario determinar cuales son los factores claves o
significativos del entorno, de probable incidencia importante, positiva o negativa
en la organizacion, es importante por tanto la identificacion de los factores claves
externos, los que se deben analizar desde el punto de vista del probable impacto
en la empresa. Se utilizara en este caso la técnica del Perfil Estratégico que como
plantean Navas y Guerras (1997:107) “es un instrumento sencillo pero muy facil a
estos fines”. Segin su procedimiento, luego de listar las variables claves, se
procede a evaluar el posible impacto conforme a la escala de Liker de uno a cinco
o lo que es igual: (MN) Muy negativo, (N) Negativo, (E) Equilibrado o
Indiferente, (P) Positivo, (MP) Muy positivo, con lo que normalmente se hace un

marco de la representacion grafica de perfil.

No obstante luego de analizar el perfil estratégico, se pretende someter a las
diferentes amenazas y oportunidades a un nuevo analisis a través de la Matriz de
Prioridades en sesion plenaria, con el proposito de confirmar la real condicion de

cada una de las variables o fuerzas determinadas, lo cual aporta como resultado la
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validacion por consenso de todas ellas las figuras 4 y 5 nos muestran la

representacion grafica de este procedimiento.

Figura 4. Matriz de prioridades de las Oportunidades.

Probabilidad de éxito
Alta Baja
Alta

o

=

©

£

<

Baja
Figura 5. Matriz de prioridades de las Amenazas.
Probabilidad de ocurrencia
Alta Baja
Alta

8
o
%
t
o
Q.
E
@
o
°
-
= Baja

Hecho este reordenamiento, a los efectos de determinar cuales de estos tipos de

variables o fuerzas son los que prevalecen en la empresa, se aplicara la Matriz
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MEFE (Matriz de Evaluacion de los Factores Externos), recomendadas a estos

fines, entre otros, por Ronda y Marcané.

2.5.2.2 Diagnéstico interno.

Una vez definido el entorno en que se encuentra la empresa, es vital realizar un
analisis interno de la misma, de esta forma se podra precisar acerca de los recursos
principales, de los medios de los que dispone y de las habilidades que se tienen
para enfrentar el entorno, tanto general como especifico, de esta forma se podra

diagnosticar con mayor precision las debilidades y fortalezas que presenta la

organizacion.

Una vez identificadas estas fuerzas se procede a la priorizacion de las mismas
utilizando las matrices de prioridades y seguidamente se propone elaborar la
Matriz MEFI (Matriz de Evaluacion de los Factores Internos) tal y como ya se
habia recomendado. La figura 5 y 6 muestran de forma grifica este

procedimiento.

Figura 6. Matriz de prioridades de las Fortalezas.

Probabilidad de éxito

Alta Baja

Alta

Atractivo

Baja
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Figura 7. Matriz de prioridades de las Debilidades.

Probabilidad de ocurrencia

Alta Baja

Alta

Nivel de importancia

Baja

2.5.2.3 Analisis de la cartera de negocios

En la Agencia de Viajes Ecotur S.A sucursal Granma se comercializa una amplia
gama de productos, corresponde ahora, como base para la formulacion de los
objetivos y las estrategias de mercadotecnia, utilizar una herramienta que permita
determinar la situacion de los productos en el mercado, con el fin de conocer cual
de ellos se debe priorizar ¢ impulsar, tomando en cuenta que los recursos

disponibles para el desarrollo de todos los negocios no es suficiente.

Las matrices de analisis de carteras surgen como herramienta para la planificacion
y derivado de ello, la asignacion de recursos. Ellas estan disefiadas de tal forma
que proponen alternativas estratégicas en correspondencia con el cuadrante donde

se ubique el negocio.

Entre las matrices mas conocidas para este tipo de analisis se encuentra la Matriz
de la Boston Consulting Group (BCG), que se muestra en el anexo 1 sin embargo
segun el criterios de algunos autores muestra un analisis muy simplista dejando de

considerar aspectos importantes para el trazo de estrategias. Por tanto sera en este
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caso la utilizacién de la Matriz de posicion competitivo-atractiva de la industria la

que muestre los principales resultados. Las dimensiones multicriterio que se

utilizan en este caso son la, “Posiciéon competitiva y “Atractivo de la industria”.

Las mismas se definen a partir de un conjunto de variables cuyos posibles criterios

se ejemplifican en la tabla siguiente:

Tabla 4. Dimensiones multicriterio.

Atractivo de la industria

Posicién competitiva

Tamaiio del mercado

Participacion relativa en el mercado

Margenes de beneficio

Posicién competitiva

Intensidad de la competencia

Conocimiento de clientes y mercados

Requerimientos tecnoldgicos y capital

Posicion relativa de costos

Impactos ~ sociales,  ambientales, ' )

) Capacidades de infraestructura
regulativos y humanos
Amenazas y Oportunidades Aptitud de la gerencia

Las estrategias posibles prescritas en esta matriz son las que aparecen en la tabla

que se muestra a continuacion:
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Tabla 5. Matriz de posicién competitivo-atractiva de la industria y

estrategias posibles.

o Crecer

eBuscar dominar el
mercado

e Maximizar la inversion

e Identificar segmentos
de alto crecimiento

e Invertir fuertemente

e Mantener la posicion
en otros segmentos

e Mantener
general

e Buscar flujo de caja

e Invertir en niveles de
manutencion

la posicion

eEvaluar potencial de
liderazgo a través de

o Identificar segmentos
de alto crecimiento

e Recortar lineas
e Minimizar inversion

segmentos e Especializarse
e [dentificar debilidades | o Invertir

y fortalezas selectivamente
e Posicionarse para

desinvertir
e Especializarse ¢ Especializarse e Confiar en la capacidad
® Buscar nichos e Buscar nichos de liderazgo del ejecutivo
e Considerar e Considerar salirse del | ® Orientar negocios para

adquisiciones mercado hostigar competidores

e Programar la salida para
desinvertir.

2.5.3 Formulacién de objetivos de mercadotecnia.

Como parte esencial de la estrategia se hace imprescindible determinar los
objetivos de marketing sobre los cuales se trazaran las estrategias en aras de lograr
una mejor participacion en el mercado y obtener a proposito, un posicionamiento
adecuado de los productos que brinda la Agencia de Viajes Ecotur S.A. sucursal

Granma.

2.5.4 Formulacion de estrategias de mercadotecnia.

En este aspecto presentamos las estrategias apropiadas que debe desarrollar la
organizacion y para esto tomaremos como base las variables que pueden ser
controladas y que en su conjunto conforman la mezcla de mercadeo, estableciendo
las posibles alternativas que puede seguir cada una de ellas con el Gnico fin, de

lograr una comercializacion mas coordinada.
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2.5.5 Programa de accion.

Seguidamente se expondra un plan de acciones especificas que tiene como punto
de partida la aspiracion inminente que tiene esta organizacion en perfeccionar los
servicios al cliente mediante una adecuada planificacion que trace ademas el
sendero que deben seguir sus producciones y asi llevar al publico en general

productos que lleguen a satisfacerlos.

2.5.6 Monitoreo y control de los resultados.

Este paso lo valorara la propia empresa, ya que nuestro trabajo se encargara de
proponer la estrategia adaptada a sus necesidades, y esta debera realizar los

respectivos analisis y controles en beneficio de la misma.
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CAPITULO III

Diseiio de una estrategia de marketing para la actividad de comercializacion

de los productos y servicios que oferta Ecotur S.A. sucursal Granma.

3.1 Analisis del contexto estratégico, mision, vision, objetivos generales.

3.1.1Mision.

La mision como elemento de soporte estratégico forma parte ademas de su
cultura, por lo que para su formulacion fue realizado un diagnostico para
entender claramente la razon de ser de la sucursal analizada, y luego de un intenso

trabajo en grupo, se enuncia textualmente de la siguiente forma:

“Satisfacer las expectativas de los clientes pertenecientes a un segmento
ecologicamente responsable a través de la comercializacion de productos
turisticos de naturaleza ofertados por la sucursal de Ecotur perteneciente a la
provincia Cuna de la Nacionalidad Cubana, sobre la base del uso sostenible de
estos recursos, contando con experimentados profesionales y alto potencial
logistico, que garantice la calidad y seguridad del servicio, en un clima de
consagracion al trabajo y de compromiso con el desarrollo del fondo genético del
pais, administrado por la Empresa Nacional para la proteccion de la Flora y

Fauna”.
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3.1.2 Objetivos Generales.

Objetivos

>

A\

v

Cumplir con el Plan de ventas ascendente a los 200,00 MCUC en este

aiio.

o Se insiste periddicamente con Flora y Fauna por el mejoramiento
de los productos turisticos.
o Se mantiene una estrecha relacion con TTOO y Agencias de viajes

para saber su opinidn y actuar en caso de quejas y maltratos.

Lograr en este periodo un costo por peso de operacion de 0,80 CUC.
o Se negocia a nivel local, bajar las tarifas y precios con
transportistas y hoteleros para el montaje de excursiones.

o Se chequea periddicamente el comportamiento de los gastos.

Mantener el ciclo de cobros en menos de 30 dias.
o Se presentan las facturas en no mas de 10 dias después de brindar
el servicio.
o Se Realizan conciliaciones periodica con las agencias de viajes.
o Se logra estrecha vigilancia con la facturacion.
Mantener actualizado el control de los documentos primarios y
archivos de la sucursal.
o Se cumple con el Plan de Prevencion.
o Se realizan autocontroles cruzados para detectar cualquier
anormalidad.
Capacitar periédicamente a no menos del 50% del personal que
trabaja directamente con el turismo.
o Se Controla con FORMATUR la capacitacién del personal.

o Se incorporan a cursos acreditados los cuadros de la sucursal.

3.1.3 Vision.

La visién como elemento de soporte estratégico es quien ubica a la organizacion

en un futuro posible por tanto es de vital su formulacion como incentivo.
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e Ecotur S.A. sucursal Granma es lider en la comercializacion de

productos ecoturisticos.

e Se alcanzan oportunamente los volimenes de ventas e ingresos

planificados.

e Se incrementa la calidad de su servicio, su alto nivel de personal

calificado, la seguridad y confianza de sus clientes.

e Se desarrolla, expande y consolida la venta de sus productos
partiendo del conocimiento del mercado y siguiendo estrategias

certeras.

3.2 Diagnéstico de marketing. Analisis del macro y micro entorno.

Diagnoéstico interno.

Siguiendo la légica de la metodologia seleccionada pasamos ahora al analisis del
macro entorno empresarial, que como bien se explico en el capitulo anterior se
divide en general y especifico y para lo cual se utilizaron herramientas basicas

para la recopilacion de informacion y posterior analisis.

3.2.1 Analisis del macro entorno.
» Entorno general de la empresa.

El turismo es una de las industrias mas grandes del mundo y el gobierno cubano
ha potenciado el sector turistico como una de las medidas
adoptadas para la captaciéon de divisas y hacer frente a la crisis
econdmica impuesta por el bloqueo que hace varios afios EEUU mantiene contra
la isla. Aunque en el mundo las estadisticas de este negocio son llevadas por la
Organizacion Mundial del Turismo (OMT) y tiene sus principios o regulaciones,
en Cuba tiene sus particularidades pues es el estado, el actor fundamental que rige
este proceso. Aunque se esperan cambios sustanciales a partir de lo que se regira
en el sexto Congreso del Partido respecto al sector turistico aun son las grandes
compaiiias las que participan en el desarrollo del sector y no los pequefios
negocios familiares que se han permitido. Segun informes de su organizacion

rectora, el turismo mundial estd sujeto a continuas fluctuaciones, siendo afectado
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el auge de los destinos por una amplia multiplicidad de factores entre las que se
encuentran las fuerzas del mercado y las variables exdgenas que influyen en esta
actividad. Estas ultimas seran analizadas en este epigrafe con el objetivo de listar
los posibles factores que se encuentran en el entorno y que pueden afectar de

forma positiva o negativa esta actividad.

Econdmicas: Para el analisis del entorno econémico de la empresa es necesario
referirse al sistema economico en Cuba, pues a pesar de que se han producido
serias modificaciones en la economia, esta es sustentada por preceptos socialistas
de planificacion, aunque con determinadas particularidades que le permiten su

insercion en el mercado mundial.

Después del 1995 la economia ha sufrido un proceso de reanimacion moderado,
donde se ha destacado un incremento considerable de la actividad
turistica y las producciones de fondos exportables, los convenios de cooperacion
y otros ingresos de los sectores no productivos. En general se han producidos
cambios que inciden en el sistema empresarial, sobre todo con las

modificaciones del sistema bancario y la crisis econémica mundial.

Tecnoldgicas: La globalizacion de la tecnologia mundial incide también en el
pais probando grandes cambios en el uso de la informacién y su acceso a ella,
lo que trae consigo grandes efectos en la sociedad, la politica y la cultura. El pais
se encuentra también inevitablemente afectado por las tendencias mundiales de

las tecnologias de la informacion, siendo los principales:

1) Digitalizacion de la informacion.
2) Convergencia de tecnologia
3) Multimedia.

4) Nuevos servicios de telecomunicaciones.

50




Estas cuatro tendencias no son mas que la tnica y gran propension de la

tecnologia hacia unnuevo modelo de gestion de la informacion.

Sociocultural: En afios anteriores se produjo en el pais un cambio cultural que
llevo a las empresas a pensar de un modo diferente y de una cultura no orientada
al cliente se centrd al mismo, como un elemento fundamental, soporte de la clave
del éxito. Actualmente, se han ido eliminando algunos métodos y aceptando
otros, en la forma de hacer las cosas, y se manifiesta ahora una cultura hacia
fuera, orientada a la satisfaccion de necesidades, donde el sistema de calidad
juega un papel fundamental y sobre el que se trabaja con intencionalidad

fundamentalmente en el sector turistico.

Nuestra sociedad muestra al mundo una perspectiva diferente, cargada de equidad
y buenas costumbres, tradiciones que son bien acogidas por todos los que visitan
nuestra isla, unido a la amabilidad y humildad de su gente, en especial el territorio
oriental donde precisamente se encuentra parte importante de la historia de
nuestro pais, rodeado de un ecosistema agradable que permite el desarrollo

exitoso de la actividad eco turistica.

Politico- Legal: A partir de los aiios 90 como parte de las medidas adoptadas por
nuestro pais para hacer frente a la crisis provocada por el bloqueo que los Estados
Unidos han mantenido sobre nuestra isla, se han modificado algunas concepciones
que dio lugar a la promocién del turismo en Cuba como un factor importante para
la captacion de divisa que permita obtener en el mercado mundial productos
basicos para la poblacion. Se han incrementado ademas las relaciones
internacionales para lograr a través de convenios y proyectos recuperar
paulatinamente nuestra economia. La creacion asimismo del ALBA promete una
alternativa importante para los pueblos de América y brinda una nueva posibilidad

de cooperacion y desarrollo para nuestro pueblo.
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Geograficas: Cuba es un pais ubicado en centro América, con un clima tropical
agradable, que invita al desarrollo de la actividad turistica, aunque por su
posicién en el Caribe cada afio se enfrenta a fenémenos atmosféricos que hacen
variar en alguna medida su clima estable. La temperatura media de las aguas
costeras es de 25 Grados C y puede disfrutarse de unos 330 dias de sol al afio.
Granma por su parte es un abanico de contrastes, ubicada en la region suroeste del
oriente cubano, con atractivos que encantan al visitante, especialmente hacia su
costa sur y territorio montafioso de la Sierra Maestra. Es una zona rica en recursos
naturales, con hermosas playas en el litoral, rios ideales para el bafio, paisajes de
alto valor estético, lagunas, presas, saltos de agua, cuevas de reconocido valor
cientifico, yacimientos de agua y fangos mineromedicinales ademas de los fondos

submarinos.

» Entorno especifico de la empresa.

En el analisis del entorno especifico se pretende complementar los resultados a
través de la investigacion del mercado proponiendo, como se enuncié en el
capitulo anterior la metodologia que enuncia Thomas Kinnear y James Taylor
presentada en la figura 3 que recoge nuestro trabajo, por ofrecer un mayor grado
de detalles y lo que certifica una mayor organizacion de la investigacion. En
primer lugar se enuncia que esta es una investigacion exploratoria, porque
reconoce y define el problema de decision y concluyente, porque suministra

informacién para evaluar y seleccionar cursos de accion.

Establecimiento _de los objetivos de la investigacion y la necesidad de

informacion.
Objetivo de la investigacion del mercado.

Identificar como pueden actuar sobre la comercializacion de los productos
ecoturisticos las diferentes fuerzas que permanentemente se encuentran en este

sector, rigen el desarrollo del mismo y determinan su atractivo.
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Necesidad de informacion.
o Competidores potenciales.
e Caracterizacion y volumen del mercado.
e Tendencias del mercado.
e Poder de negociacion de los proveedores.
e Poder de negociacion de los Clientes

e Rivalidad en el sector.

Determinar las fuentes de informacion

En el proceso de investigacion existen diversas fuentes basicas en las que nos

hemos apoyado para la recoleccion de informacion:

& Fuentes de datos secundarias:

Internas: Estados financieros de la empresa y registro de ventas informacion
contable donde se archiva todo con respecto a los ingresos por ventas de sus

productos y servicios.

Externas: Bibliografia disponible en relacion al tema del turismo en Cuba.

& Fuentes de datos primarios:
Internas: Entrevistas no estructuradas al personal que labora en la sucursal.

Externas: Entrevista semiestructuradas a los clientes de productos eco turisticos.

Ver anexo 2.

En ambas se utilizaron preguntas abierta para conocer los criterios de los clientes
tanto interno como externos y prestando especial atencion a sus sugerencias.

& Diseiio de la muestra.

La realizacion de este estudio, consecuente con la aplicacion de los instrumentos,
métodos y técnicas propuestos, conduce a la seleccion de una muestra, para lo

cual se tuvo en cuenta una poblacion integrada tanto por los clientes internos
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como los externos. En el caso de los clientes internos se trabajé con la poblacion

total, integrada por los trabajadores de la sucursal y para el piblico externo se

consider6é como poblacion la cantidad de 50 clientes que disfrutaron de las ofertas

de la sucursal en el mes de octubre. Aunque en ambos casos se trabajo con el total

de la poblacion es importante mostrar aqui los elementos esenciales en el que se

basa el célculo de la muestra, dejando una guia metodoldgica en caso de enfrentar

una poblacion mayor.

Para calcular el tamafio de la muestra se tiene en cuenta tres factores:

+

El porcentaje de confianza con el cual se quiere generalizar los datos desde
la muestra hacia la poblacion total.

El porcentaje de error que se pretende aceptar al momento de hacer la
generalizacion.

El nivel de variabilidad que se calcula para comprobar la hipdtesis. La
Variabilidad es la probabilidad (o porcentaje) con el que se aceptd y se
rechazd la hipotesis. El porcentaje con que se aceptd tal hipotesis se
denomina Variabilidad positiva, el porcentaje con el que se rechazd la
hipétesis es la Variabilidad Negativa. Estos son valores complementarios y

la suma de ellos no debe ser mayor del 100%.

Se asumen los siguientes factores:

+

Por ciento o nivel de confianza - 95%: A este valor se le calcula la
distribucion normal estandar negativa y se obtiene el Nivel de confianza que

en este caso es 1,65.

Por ciento de error - 5,0%: Dividido entre 100 expresa la precision o error

que es 0,05.
Variabilidad positiva — Asumimos 0,5.

Variabilidad negativa — Asumimos 0,5.
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Formula empleada:
Z’p.qN

NE*+Z%pgq
Donde:
n: Tamaio de la muestra.
Z: Nivel de confianza.
p: Variabilidad positiva.
q: Variabilidad negativa.
N: Tamaiio de la poblacion.

Precision o el error.

& Recoleccion de datos.

La recoleccion de datos fue un proceso que llevé su tiempo, para poder analizar
los elementos que inicialmente se planteo como necesidad de informacion,

utilizando las fuentes necesarias, para el desarrollo exitoso de la investigacion.

& Analisis de los Resultados

Competidores potenciales. Amenazas de nuevos ingresos.

Para realizar este andlisis es necesario preguntarse: ;De qué depende y en qué
sector pueden entrar nuevas organizaciones mas facil o mas dificilmente?, una vez
respondida esta pregunta, se sabra si hay amenazas de ingresos de nuevos

competidores.

Se entiende por competidores en este caso, los diferentes polos turisticos que se

encuentran en otras regiones de Cuba ubicados en las localidades siguientes:

- Pinar del Rio - Trinidad

- La Habana - Jardines del Rey
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- Cayo largo - Playa Santa Lucia y Camagiiey
- Varadero - Holguin
- Cienfuegos - Santiago de Cuba

- Villa Clara - Baracoa

Estas amenazas estan dadas porque existen clientes que eligen productos en otras
provincias que tienen ademas peculiaridades atractivas para todo aquel que visita
nuestra isla, convirtiéndose algunos de estos polos turisticos en competidores de
mucha fuerza, aun cuando el producto eco turistico en Granma tiene un

componente historico- cultural importante.

Caracterizacién v volumen del mercado.

El turismo es una de las industrias mas grandes del mundo, los anélisis de las
organizaciones mundiales de la actividad indican altos niveles de crecimiento para
este nuevo siglo. La OMT proyecta un crecimiento internacional de esta actividad,
hasta alcanzar la cifra de mil millones de turistas para este afio con ingresos
cercanos a los 1,5 millones de millones de dolares, es decir se proyectan

promedios de crecimientos anuales de 4,1% y 6,1% respectivamente.

El turismo de naturaleza por su parte ha alcanzado de igual forma niveles
superiores en los ultimos aflos, atrayendo a millones de turistas cada afio. Los
gobiernos de los paises receptores y los turoperadores y promotores del turismo
conceden hoy mayor importancia, al turismo sostenible. Los principales
receptores del turismo en el Caribe son: Puerto Rico, Republica Dominicana,
Jamaica y Cuba, siendo esta ultima el pais del area con mayores crecimientos
promedios anuales alcanzando un 17,75%.lo que le ha permitido pasar del 10mo

lugar al 5to.
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Tendencias del mercado.

Las tendencias actuales del mercado se podrian resumir en los siguientes aspectos

fundamentales:

El reordenamiento del mercado y las estructuras empresariales

con el objetivo de lograr mayor eficiencia y control.

El incremento de las inversiones y de las acciones de
mantenimiento constructivo amparadas por financiamientos

internos y externos,

El incremento de la calidad de los hoteles como via

fundamental para el alojamiento de turistas.

Mayor reconocimiento de Cuba como destino turistico.

Para el afo 2010 el MINTUR ha realizado una proyeccion considerando los

cuatro escenarios que se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 6. Proyeccion de MINTUR para el aiio 2010.

Crecimiento
Arribo de Inversiones
promedio
Escenarios turistas Habitaciones Billones de
anual
(MM) USD
%
A Minimo 9.6 5 78 600 6,6
B Medio 11,6 6 94 300 8,9
C Alto 13,3 7 110 100 1,2
D Pos bloqueo 194 12 185 500 22.3

Poder de negociacion de los proveedores.

En este caso es preciso valorar elementos que para la organizacion son claves:

como es el establecer convenios con

proveedores de insumos y

mercancias esenciales para su funcionamiento y promover y ampliar negocios e

intercambios con firmas turoperadoras y proveedores de alojamiento, restaurantes

transportes, entre otros.
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Entre sus QI'OVCGdOI' €S Qodemos encontrar:

e Empresa nacional para la proteccion de la Flora y Fauna.
e Transtur

e (Cubataxi

e Transgaviota

e (Cadenas hoteleras

e Palmares (alimentacion)

Calidad de los servicios que son suministrados por los comitentes:

Debido incongruencias presentadas con el transporte, los clientes se sienten
insatisfechos, cuando quieren movilizarse de un lugar a otro; detalle que deberia
ser mejorado mediante un convenio con las firmas correspondientes para cubrir
esta demanda, de esta manera cumplir con las necesidades del cliente e
incrementar el volumen de visitantes que prefieren el turismo de naturaleza en
Granma. Sobre la alimentacion se debe destacar que los que visitan estos lugares
hermosos que posee Granma son de diferentes nacionalidades y algunos no se
sienten satisfechos con el menu, algo que también esta siendo mejorado mediante
un plan donde se pueda ofrecer diferentes platos tipicos de la region e

internacional.

Poder de negociacion de los clientes.

Los principales emisores del turismo hacia el Caribe son Estados Unidos, Canada,
Francia, Inglaterra, Alemania, Italia, Holanda y Espaifia, que a excepcion del

primero y el cuarto, también son los principales emisores hacia Cuba.

Entre los principales clientes de los productos ecoturisticos se encuentran Tours
de mas de 46 paises, siendo los siguientes los que mayormente optan por los

productos y servicios brindados por la Agencia de Ecotur en Granma:
e Alemania

e Holanda
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e (Canada
e Inglaterra e
e [talia

En el Anexo 3 es mostrada claramente esta situacion.

Rivalidad en el sector.

(Qué ventajas puede tener la sucursal de Ecotur en Granma con respecto a otras

ofertas de turismo de naturaleza en el resto del pais?

Permite encontrarse cara a cara con la historica de nuestra patria por ser Granma
precisamente la “Cuna de la Nacionalidad Cubana” por encontrarse ademas en
esta provincia el macizo montafioso mas prominente de nuestra isla cargado de

complicidad y afioranza por la lucha de independencia de nuestra patria.

(Existe preferencia?

Se brinda una gran variedad de productos ecoturisticos ligados a nuestras
costumbres y sentido historico- cultural que llama la atencién de cientos de
visitantes de varios paises del mundo, interesados en conocer la realidad y las
raices patridticas cubanas, por lo que esta provincia se convierte en un importante

punto de referencia para los visitantes extranjeros.

Determinacion de Factores Claves. Amenazas y Oportunidades

Hasta el momento se han estudiado las dimensiones fundamentales que
caracterizan el entorno de la organizacion, se hace necesario entonces determinar
cuales son los factores claves o significativos del entorno, analizados desde el
punto de vista del probable impacto en la comercializacién de los productos y

servicios que brinda la sucursal Ecotur en Granma.
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Para su denominacion se tuvieron en cuenta los acontecimientos, sucesos o
fenémenos de diferente naturaleza, que tanto en el micro como en el macro
entorno, pudieran ocurrir € incidir favorable o desfavorablemente sobre la Mision

de la sucursal:

1. Alto potencial histérico y cultural en la region.

2. Peculiaridad y solidaridad del pueblo.

3. Mayor reconocimiento de Cuba como destino turistico.

4. Cambios sustanciales en torno a la economia y la planificacion, permitiendo la
descentralizacion de algunas decisiones

5. Fenomenos meteorologicos.

6. Crecimiento de las relaciones internacionales.

7. Bloqueo de EEUU vy crisis econdmica internacional.

8. Falta de promocion del producto en el mercado internacional.

9. Falta de medios de transporte para receptar turismo.

10. Existencia de fuertes competidores nacionales en el segmento de mercado
relacionado.

11. Ecotur S.A. es la unica empresa en Cuba especializada en el turismo
ecologico.

12. La poblacion actual tanto nacional como internacional busca y prefiere el
turismo ecoldgico.

A partir de aqui se hace necesario determinar cuales son los factores claves o

significativos del entorno, de probable incidencia importante, positiva o negativa

en la organizacion. Se utilizara en este caso la técnica del Perfil Estratégico

representado en el anexo 4 que como plantean Navas y Guerras (1997:107)

explicado en el capitulo anterior. Como resultado de su aplicacion, 7 de los 12

factores se definieron como Oportunidades y 5 como Amenazas:

OPORTUNIDADES
1. Alto potencial histérico y cultural en la region.

2. Peculiaridad y solidaridad del pueblo.
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W

. Mayor reconocimiento de Cuba como destino turistico.

4. Cambios sustanciales en torno a la economia y la planificacion, permitiendo la

descentralizacion de algunas decisiones
5. Incremento de las relaciones internacionales.

6. Ecotur S.A. es la tinica empresa especializada en el turismo ecoldgico en el
pais y dedicada a la comercializacion de los productos que cuenta Flora y

Fauna.

~

. La poblacién actual tanto nacional como internacional busca y prefiere el

turismo ecologico.

AMENAZAS
1. Bloqueo de EEUU vy crisis economica internacional.
2. Falta de promocioén del producto en el mercado internacional.
3. Falta de medios de transporte para receptar turismo.

4. Existencia de fuertes competidores nacionales en el segmento de mercado

relacionado.

5. Fendémenos meteorologicos.

Posteriormente cada factor se valord seglin una escala de cuatro posiciones: muy
fuerte (MF), fuerte (F), débil (D), muy débil (MD), quedando ubicados en la
Matriz de Prioridades de las Oportunidades como muestra el Anexo 5, Figura 1 y
en la Matriz de Prioridades de las Amenazas como muestra el Anexo 5, Figura 2

respectivamente.

Para complementar el analisis externo, el grupo trabajé entonces en la
determinacion de la posicion estratégica externa de la organizacion, o, lo que es
igual, en la determinacion del tipo de fuerza externa predominante en la misma. A
esos efectos se valio de la Matriz de Evaluacion de los Efectos de los Impactos

Externos siguiendo los supuestos siguientes:
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1. Determinada la forma de manifestacion de cada factor externo de la

organizacién como Oportunidad o Amenaza, proceder a asignar un valor de:
o 0 alas Oportunidades.

o 1 alas Amenazas.

2. Evaluar el grado de impacto en la Mision de la manifestacion de cada variable

o fuerza o factor externo de la organizacion, asignandole una ponderacion de:
o 1 alas de impacto sin relevancia.
o 2 alas de impacto moderado.
o 3 alas de impacto critico o muy relevante.
3. Evaluar el nivel de capacidad de respuesta o control que posee la organizacion

para aprovechar o atenuar dicho impacto, segin su caracter o signo,

asignandole una ponderacién de:
o 1 alas sin control.

o 2 alas de control moderado.
o 3 alas de control elevado.

4. Determinar la Intensidad del Efecto del Impacto sobre la organizacion de la
manifestacion de cada una de las variables o factores o fuerzas evaluadas, para
lo cual se emplea la siguiente formula:

IE1=FM+]

Donde:
IEI= Intensidad del Efecto del Impacto.
FM= Forma de Manifestacion de la variable o factor o fuerza.
I = Intensidad del impacto.

C= Capacidad de Respuesta o Control sobre el Impacto. (Se define la hipdtesis

“a mayor control sobre el impacto, menor intensidad en el efecto del impacto™).
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5. Determinar la Posicion Estratégica Interna (PEI) de la organizacion, para lo

cual se emplea la formula:

S IE]
PEE ==
n

En este procedimiento, teniendo en cuenta el resultado ponderado promedio se

establece que:

= Si PEE es < 2, la organizacién posee una posicion estratégica externa

con predominio de las Oportunidades.

= Si PEE es > 2, la organizacion posee una posicion estratégica externa

con predominio de las Amenazas.

Como el coeficiente PEE es < 2, se asume que la sucursal posee una posicion
estratégica externa con predominio de las Oportunidades, lo que también puede

favorecer el cumplimiento de 1a Mision de la misma.

En este caso dado el resultado mostrado en el Anexo 6 la sucursal presenta una

posicion estratégica externa con predominio de las Oportunidades.

3.2.2 Analisis del micro entorno.

Una vez definido el entorno en que se encuentra la empresa, es vital realizar un
analisis interno de la misma, de esta forma se podra precisar acerca de los recursos
principales, de los medios de los que dispone y de las habilidades que se tienen
para enfrentar el entorno, tanto general como especifico, de esta forma se podra
diagnosticar con mayor precision el nivel de competitividad de la organizacion.

Sus aspectos claves son los siguientes:
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» Situacién econdmica- financiera del departamento.

En estos momentos por cuestion de lograr un mejor control interno con relacion a
la comercializacién. Las ventas en lo transcurrido este afio se comportaron de la

siguiente forma:

Tabla 7. Analisis de las ventas.

Meses Importe en CUC
ENERO 30.725
FEBRERO 26.622
MARZO 19.265
ABRIL 21.197
MAYO 9.856
JUNIO 5.190
JULIO 13.486
AGOSTO 17.768
SEPTIEMBRE 3.485
TOTAL 147.594

» Caracteristicas del personal.

La sucursal esta integrada por 1 Especialista Comercial, 2 Técnicos Comerciales y
1 Técnico de Gestion Econdmica. Se cuenta con un personal altamente calificado,
técnicamente preparado y con gran experiencia profesional, con un buen trato

hacia los clientes.

» Productos comercializados.

En el capitulo anterior se hace referencia a los productos que reportan mayores
ingresos a la sucursal y en el anexo 7 se recoge la totalidad de sus ofertas

mostrando una variedad bastante amplia para el disfrute de sus clientes.
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» Historial de venta.

Las principales ventas que se han realizado durante el presente aifio hasta el mes

de septiembre se muestran en la tabla 8.

Tabla 8. Ventas del 2009 y 2010 hasta septiembre.

ANO 2009 ANO 2010
Meses Importe en CUC Meses Importe en CUC

ENERO 30.966 ENERO 30.725
FEBRERO 27.772 FEBRERO 26.622
MARZO 28.670 MARZO 19.265
ABRIL 19.045 ABRIL 21.197
MAYO 8.095 MAYO 9.856
JUNIO 6.470 JUNIO 5.190
JULIO 13.263 JULIO 13.486
AGOSTO 19.062 AGOSTO 17.768
SEPTIEMBRE 6.482 SEPTIEMBRE 3.485

TOTAL 159.825 TOTAL 147.594

Determinacién de Factores Claves. Debilidades y Fortalezas

A partir de esta informacion el grupo desarrolld dinamicas grupales para por

consenso determinar aquellas variables o factores internos presentes en la sucursal

que con mayor probabilidad podian influir de alguna manera y en determinado

grado en el cumplimiento de la Mision:

1. Deficiente e insuficiente equipamiento tecnolégico.

2. Falta de un sistema integral de atencion al hombre.
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3. Bajo nivel de accesibilidad hacia la institucion de ciudadanos cubanos

4. Falta de un presupuesto de comercializacion.

wnh

Contar con personal preparado politicamente y comprometido con la
organizacion.

6. Variabilidad de ofertas.

7. Experiencia del capital humano.

8. Calidad en los servicios.

9. Inexistencia de infraestructura propia.

10. Ineficiente transporte para el personal administrativo.

11. Capacidad limitada en los escenarios turisticos.
12. Buena gestion de la informatica y de las comunicaciones.

Fue utilizada entonces la Técnica del Perfil Estratégico que también fue manejada
para el caso del analisis externo la cual se auxilia en una representacion grafica
mostrada en el Anexo 8. En este caso, como resultado de su aplicacion, 5 de los
12 factores se definieron como Fortalezas y 7 como Debilidades, Su listado es el

siguiente:

Fortalezas:

1. Contar con personal preparado politicamente y comprometido con la

organizacion.
2. Variabilidad de ofertas.
3. Experiencia del capital humano.
4. Calidad en los servicios prestados por los guias.
5. Buena gestion de la informatica y de las comunicaciones.
Debilidades:

1. Deficiente e insuficiente equipamiento tecnologico.
2. Falta de un sistema integral de atencion al hombre.
3. Bajo nivel de accesibilidad hacia la institucion de ciudadanos cubanos.

4. Falta de un presupuesto de comercializacion.

66




5. Inexistencia de infraestructura propia.
6. Ineficiente transporte para el personal administrativo.

7. Capacidad limitada en los escenarios turisticos.

De igual forma cada factor se valoré segun una escala de cuatro posiciones: muy
fuerte (MF), fuerte (F), débil (D), muy débil (MD), quedando ubicados en la
Matriz de Prioridades de las Fortalezas muestra el Anexo 9, Figura 1 yen la
Matriz de Prioridades de las Debilidades como muestra el Anexo 8, Figura 2

respectivamente.

Como complemento del analisis interno, el grupo procedié a la determinacion de
la posicion estratégica interna de la organizacion, o, lo que es igual, a la precision
del tipo de fuerza interna con predominio en la misma siguiendo el procedimiento

aplicado para evaluar los factores Externos. Ver anexo 10.

Determinada la forma de manifestacion de cada factor externo de la organizacion

como Fortaleza o Debilidad, proceder a asignar un valor de:
o 0 alas Fortalezas.
o 1 alas Debilidades.

Para determinar la Posicion Estratégica Interna (PEI) de la organizacion, se
procede de forma similar al utilizado para el calculo del PEE, por tanto se emplea

la formula:

S IEI

PEI =F—
n

Como el coeficiente PEI es < 2, se asume que la sucursal posee una posicion
estratégica interna con predominio de las fortalezas, lo que también puede

favorecer el cumplimiento de la mision de la misma.
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3.2.3 Analisis de la cartera de negocios.

La sucursal de Ecotur en Granma, comercializa una amplia gama de productos
turisticos. Corresponde ahora, como base para la formulacién de los objetivos y
las estrategias de mercadotecnia, utilizar una herramienta que permita proponer
estrategias en dependencia de la ubicacion de los negocios respecto al atractivo de

la industria y su posicion competitiva.

Teniendo en cuenta la variedad de productos, se procede a utilizar este
procedimiento solo para cuatro de ellos, dejando sentadas las bases para luego ser
generalizado el resto. En este analisis se trata de ubicar los productos: (1), Parque
Nacional Desembarco del Granma (2), Visita a La Comandancia (3)
Trekking Turquino y (4) Paseo en Coches en correspondencia con las

dimensiones multicriterio mencionadas en el parrafo anterior.

La Matriz Posicion competitiva-atractivo de la industria, a la que se hizo mencion
en el capitulo anterior de esta investigacion, es la herramienta de analisis que se
utilizard, en este caso por constituir un procedimiento que enriquece el analisis,

pues evalia aspectos tanto cuantitativos como cualitativos.

Luego del estudio de los posibles criterios que inciden en las dos dimensiones
antes sefialadas se identificaron las variables de mayor incidencia y se otorga un
valor de ponderacion en correspondencia con la importancia que corresponde a
cada variable dentro de la dimension establecida. Posteriormente se evalia en una
escala del 1-5 cada variable para cada negocio en funcion de su impacto en la
realizacion del producto. Este proceso se ilustra para el Parque Nacional

Desembarco del Granma en las tablas que a continuacion se muestran:
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Tabla 9. Atractivo de la empresa

Atractivo de la Empresa

Aprovechamiento de la belleza

R 0,20 5
paisajistica
Crecimiento del mercado ecologico 0,15 4
Requerimiento de inversion 0,10 3
Impacto histérico y socio-cultural 0,20 5
Diversidad de ecosistemas 0,15 5
Margenes de beneficios 0,20 2
Tabla 10. Posicion Competitiva.

Posicion competitiva

Cuota de mercado 0,15 1
Precio del paquete turistico 0,30 2
Atencion al cliente 0,20 4
Seguridad y confianza 0,20 3
Recursos Humanos 0,15 5

Tabla 11. Resultados segiin el producto.

Productos Atractivo de la Empresa Posicion competitiva
1 ® 4,05 33
2 - 4,35 3.9
3 - 4,00 2.9
~ @
4 4,20 3.5
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Figura 8. Matriz Posicién competitiva-atractivo de la industria

Posicion competitiva

3,67

2,33

| 0,67 233 3 3,67 4,34 5

2 > 2

3.3 Formulacién de objetivos de mercadotecnia.

Como parte esencial de la estrategia se hace imprescindible determinar el objetivo
central para el area relacionada con la comercializacion de los productos
turisticos, en este caso el procedimiento que se utilizara sera similar al que se

establece para la Direccion por Objetivos.

Objetivo: “Alcanzar niveles superiores en la promocion y venta de servicios
turisticos de naturaleza y especializados mediante el uso de las potencialidades
naturales, histéricas y socio-culturales que permitan la mejora del

posicionamiento estratégico de la Sucursal en el mercado.
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Criterios de medidas.

a)

b)

c)

d)
€)

g)

h)

Se logra superar la cifra de 15521 turistas alcanzado en el afio anterior al
menos en un 1%.

Se cumple al 100% lo establecido en el plan de Marketing enfocado a la
satisfaccion de los clientes.

Se aumento de un 2% de la variabilidad de la oferta gastronomica con
productos nacionales.

Se mantienen los precios hasta 60.00 CUC de los paquetes turisticos.

Se realiza un programa de promocion de los productos ecoturisticos en el
100% de las actividades de animacion y recreacion nocturna en los locales
de hospedaje.

Se gestiona en un 100% de eficiencia los medios de transporte utilizados
en las excursiones.

Se brinda el 100% de la informacion requerida por el cliente, respecto a las
particularidades de cada producto.

Se supera el 100% del personal en las principales técnicas relacionadas

con la direccion comercial.

Tabla 12. Grado de Consecucién por Trimestre:

CM Sintesis de los CM UM |12 |3 4
Cumplimiento de los niveles de turistas:

A : U

e Extranjeros.

Cumplimiento en la aplicacion del plan de

B Marketing. %
Aumento de la variabilidad de la oferta

C gastrondémica con productos nacionales. %
Mantenimiento del precio de los paquetes

D | turisticos. USD
Cumplimiento del programa de promocion en

E las actividades de animacion y recreacion %
nocturna.

F | Gestion de los medios de transporte %
Adecuada informacion %
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Tabla 13. Criterios de Evaluacion segiin Grado de Consecucion:

MUY BIEN

Si se sobrecumple de forma destacada el CM “b”™.

Y se cumple lo previsto en los restantes CM.

BIEN

Si se cumple lo previsto en los CM “b”.

Se cumple a no menos de un 97% lo previsto en el CM
‘Lf’.

Y se cumplen a no menos de un 90% los restantes CM.

REGULAR

Si se cumple lo previsto en los CM “b”.
Se alcanza al menos una evaluacién de Aceptable en el
CM C‘d’!.

Se cumple a no menos de un 94% lo previsto en el CM

[P

€.

Y se cumplen a no menos de un 85% los restantes CM.

Si se incumplen los parametros establecidos para el
Regular.

Grupo de implicados principales:

Direccion Comercial de la Sucursal

Especialista Comercial.

Jefe del grupo de implicados:

Especialista Comercial

3.4 Formulacion de estrategias de mercadotecnia.

En este aspecto presentamos las estrategias apropiadas que debe desarrollar la

organizacién y para esto tomaremos como base las variables que pueden ser

controladas y que en su conjunto conforman la mezcla de mercadeo, estableciendo

las posibles alternativas que puede seguir cada una de ellas con el tnico fin, de

lograr una comercializacion mas coordinada.

Estrategias de Producto.

- Efectuar planes de inversion para el mejoramiento de los escenarios

turisticos.
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- Realizar analisis permanentes de los productos en cuanto a las ventajas y

caracteristicas fundamentales para satisfacer las exigencias de los clientes.

- Buscar alternativas que permitan realizar la contratacion directa con los
proveedores de acuerdo a las necesidades de la sucursal para dar mayor

seguridad al servicio.

- Adquirir los insumos y materiales necesarios para lograr la satisfaccion del

cliente

- Calificar al personal en relacion a las técnicas de mercadotecnia

Estrategias de Precio.

- Analizar periddicamente los precios de los productos con relacion a la
competencia, para lograr ventajas competitivas.

- Desarrollar habilidades que permitan lograr contratos ventajosos con firmas
turoperadoras y proveedores de alojamiento, restaurantes y transporte.

- Establecer precios psicologicos a los productos que lo requieran.

Estrategias de Promocion.

- Desarrollar y publicar un sitio WEB de la sucursal orientado a promover el
comercio electronico, inicialmente para la realizacion de consultas, ofertas
y solicitud de servicios.

- Elaborar un plan de publicidad y promociéon en la provincia para la
captacion de mas clientes.

- Visita a empresas e instituciones para realizarles presentaciones de
catalogos de los diferentes productos turisticos.

- Realizar envios de plegables y promocion de productos utilizando las
nuevas tecnologias de la informacion (correos).

- Disenar y distribuir tarjetas con el logotipo y el eslogan de la sucursal,
donde aparezcan ubicacion de la misma y ventajas que proporciona.

- Participacion en Ferias, Exposiciones y Eventos Comerciales que

posibiliten el reconocimiento de la sucursal.
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3.5 Programa de accion.

Seguidamente se expondra un plan de acciones especificas que tiene como punto
de partida la aspiracion inminente que tiene esta organizacion en perfeccionar los
servicios al cliente mediante una adecuada planificacion que trace ademas el
sendero que deben seguir sus producciones y asi llevar al publico en general
productos que lleguen a satisfacerlos, en la tabla que aparece a continuacion se
detalla lo anteriormente planteado. Se debe resaltar que en este caso al plan
presentado le falta por analizar los participantes y los recursos que se pondran a
disposicion para el cumplimiento de la actividad, elementos estos que queda para
ser valorados por el representante de Ecotur en Granma. La presentacion de
actividades tiene el fin de concretar las estrategias planteadas, por lo que para su

representacion se considero, producto (P), promocion (PR) y precio (PC).

Tabla 14. Plan de accion.

Accibn Estrategias Fecha Responsable

o

Recibir cursos de
capacitacion sobre los temas
1 | relacionados con el P Anual Gerente
Marketing, Comunicacion y
Atencion al cliente.

La promocion se hara
o |resaltando el componente PR S Especiali.sta
histérico que distingue los Comercial
productos que se brindan

Realizar actividades en los
hoteles que permitan conocer
3 lal turista los diferentes PR Mensual
productos ecoturisticos que
se ofertan.

Especialista
Comercial

Actualizar los estudios de
4 | imagen que permitan conocer p Perioiisusiee Especiali'sta
y evaluar el nivel de . Comercial
satisfaccion de los clientes y
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el grado de reconocimiento
acerca del producto turistico.

Crear un sitio Web para dar a .
5 | conocer los servicios que la PR Inmediato Gerente

agencia realiza.

Mantener una participacion
6 | en las ferias comerciales que PR Eveitnales
se desarrollan en la provincia
y el pais.

Gerente

Cumplir con los
7 | compromisos de pagos con PC
flora y fauna para el
mantenimiento del producto

Técnico de
Permanente Gestién
Economica

Establecer  vinculos de
cooperacion con las
principales instituciones
académicas y cientificas del
g | territorio entre ellas Ia P Especialista
Universidad de Granma, con Permanente Comercial
el objetivo de desarrollar
investigaciones, para crear
un nuevo diseiio de
marketing.

Revisar las fichas de costo y
los por cientos establecidos Técnico de
9 | para el margen de utilidad PC PR Gestion

con el objetivo de lograr Econémica

precios competitivos

3.6 Monitoreo y control de los resultados.

La funcién de control en la actividad gerencial admite comparar si lo real se
corresponde con el plan previsto y de existir desviaciones, da la posibilidad de
corregirlas y establecer un plan de acciones capaz de atenuar el efecto de dicha

desviacion.
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En la empresa se deben realizar controles sistematicos, y la planificacion se
chequea segiin el sistema de control establecido por la sucursal (por programas,
por objetivos, mensual, anual, etc.). Es recomendable cualquiera que sea el
procedimiento, este sea cumplido estrictamente, pues un acertado control de los
objetivos y recursos que posee un negocio, minimiza el riesgo de fracaso en el

mercado y asegura una adecuada posicion competitiva.
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CONCLUSIONES

Después de haber cumplido los objetivos planteados en esta investigacion se llegd

a las siguientes conclusiones:

1. Se disefia una estrategia que sirve de base para la comercializacion de los

productos ecoturisticos en la sucursal de Ecotur en Granma.

2. Para la definicion de las categorias relacionadas en la estrategia

participaron los representantes de la sucursal.
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1.

RECOMENDACIONES

Llevar a via de hecho la estrategia propuesta como base para la toma de
decisiones, utilizando las herramientas que propone este trabajo para

perfeccionar las acciones de comercializacion.

Garantizar la capacitacion del personal en la aplicacion de las
herramientas de marketing, estudios de mercado y atencion al cliente
incluyendo estos cursos en la estrategia de preparacion y superacion de

cuadros.

Establecer un adecuado sistema de control que le permita cumplir con las
actividades propuestas en el plan de acciones, definiendo ademas los

participantes y los recursos que se necesitaran para su realizacion.
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Anexo 1. Matriz de la Boston Consulting Group (BCG)

Productos Estrellas: Combina una posicion competitiva fuerte junto con
expectativas de crecimiento altas. La primera dimension hace que genere recursos

y la segunda exige inversiones fuertes.

Vacas Lecheras: Combina una posiciéon competitiva fuerte con expectativas de
crecimiento lento. Sera por tanto, un producto generador de recursos, los cuales se

pueden desviar hacia otros productos recitados de inversiones.

Interrogantes: El atractivo del sector es importante pero la posicion relativa de la
empresa es débil, por lo que son consumidores netos de recursos. La empresa
tendrd en cuenta los productos dilema con posibilidades de crecimiento para
intentar conseguir una posicion competitiva fuerte y convertirlos en productos

estrellas.

Perros: Estos productos no generan recursos, pero tampoco los absorben por lo

que se pueden mantener.




Anexo 2. Encuesta para Clientes de la Agencia de Viajes Ecotur S.A. sucursal

Granma

Estimado Usuario: Esta encuesta tiene el objetivo de conocer su opinion sobre la
imagen que usted tiene de los servicios y/o productos que brinda la sucursal de
Ecotur. Granma. Toda la informacién que nos brinde sera de gran utilidad por lo

que le pedimos la mayor sinceridad posible en sus valoraciones.

1- Teniendo en cuenta Que: 5(muy satisfecho), 4(satisfecho), 3(algo satisfecho),
2(poco satisfecho), 1(insatisfecho) y refiriéndose a los servicios que Ud. ha

recibido por el personal de la agencia. Evaliie los siguientes elementos:

Manera de saludar Contacto visual

Gestos corporales Estado animico que le transmite

2 - ;Coémo evalua la situacion del transporte , teniendo en cuenta los siguientes
elementos en una escala del 1-5?.
Estructura Limpieza Color

Rapidez

3 Cuando usted ha solicitado la prestacion de algun servicio o informacién sobre
un  producto, ;considera que el personal que lo atiende, se ha expresado hacia
usted de la forma mas correcta? Evalue los aspectos siguientes en la escala del 1-5.
Expresiones de cortesia
Informacién fiable o certera

Manejo de un vocabulario adecuado y dominio del idioma

4- ;Considera que los medios de comunicacion oral o escrito utilizados por la

empresa, le ofrecen toda la informacion que usted necesita?

Si No No Siempre

Marque con una X los conocidos por Ud.




Plegables Carteles informativos Paquetes

Turisticos

5- (Que impresion tiene usted sobre las instalaciones o puntos de servicio de
de la durante las excursiones o viajes recreativos?

Con respecto a esta interrogante, evalie del 1-5 los criterios que se exponen a

continuacion:

Orden Limpieza Estética
Iluminacién Contraste de colores
Decoracién__

6- (Como evaluaria usted la eficiencia con que el personal, ha llevado a cabo el
servicio por usted solicitado?, teniendo en cuenta los requisitos profesionales que

estos deben cumplir utilice la escala del 1-5 para evaluarlos:
Rapidez Etica Seguridad Profesionalidad

Creatividad Credibilidad Confidencialidad

7- (Reconoce al instante la Agencia Ecotur SA, cuando ve los simbolos y colores

que la identifican, a través de los diferentes medios visuales? (X)

Siempre A veces Nunca

8- Comprende claramente los mensajes que la entidad hace llegar a través de los
medios de comunicacion como la internet, a cerca de las novedades en los
productos o servicios que le brinda.

SI NO

9- (Que opina sobre el estado estructural y funcional de los senderos? (X)
Conservadas Accesibles

Deterioradas Poco accesibles




10- ;Como percibe usted el trabajador de la Agencia, seglin su aspecto y apariencia
fisica?(X)

Elegante Poco elegante Arreglados Desarreglados

12- Cuando usted se le ha presentado una duda, en algunas de las oficinas

comerciales, considera que quien le atendié ha cumplido con los siguientes

parametros:
Contesté con respeto y amabilidad:  SI NO
Se utilizo un tono seguro y disponible a atenderlo: SI NO

13 — De los servicios que a continuacion referimos en la siguiente tabla, marque
con una X como se corresponden con los parametros representados a la derecha

de dicha tabla.

Servicios. Rapidez.| Eficiencia.| Calidad.

Las Yaguas

Parque nacional Desembarco del Granma

Paseo en Coches

Trekking Turquino

Visita a La Comandancia

Paseo a caballo

Sendero El Guafe

Muchas gracias.




Anexo 3. Reporte de Ingresos agrupados por paises

Desde 01 de enero

Hasta 30 octubre 2010

Pais A N F E T
Alemania 2652 0 0 0 2652
Argentina | 61 0 0 0 6l
Australia 50 0 0 0 50
Austria 83 0 0 0 83
Bélgica 160 0 0 0 160
Brasil 19 0 0 0 19
Canada 4931 4 0 0 4935
Chile 8 0 0 0 8
China 21 0 0 0 21
Colombia 3 0 0 0 3
Cuba 97 0 0 0 97
Dinamarca 180 0 0 0 180
EE.UU 41 0 0 0o 4
Eslovenia 122 0 0 0 122
Espafia 324 0 0 0 324
Finlandia 14 0 0 0 14
Francia 624 0 0 0 624
Holanda 1777 0 0 0 1777
Hungria 24 0 0 0 24
India 4 0 0 0 4
Inglaterra 2111 0 0 0 2111

Irlanda 31 0 0 0 31

Ingresos

$30790,51
$635,00
$977,00
$1210,00
$2987,00
$383,00
$24708,00
$99,00
$157,00
$30,00
$9033,40
$2402,01
$843,00
$1592,00
$5687,50
$185,00
$9205,00
$17790,00
$435,00
$33,00
$24695,00

$435,00




Israel
Italia
Jamaica
Japon
Mexico
Noruega
Pakistan
Panama
Polonia
Portugal
R. Checa
Rumania
Rusia
Suecia
Suiza
Uruguay

Varios

Totales

799

21

72

92

14

67

67

14

12

310

23

684

15521

799

21

72

92

14

67

67

14

12

310

23

685

15526

$52,00
$12424,00
$86,00
$310,00
$10,00
$2187,80
$90,00
$1411,00
$270,00
$45,00
$1218,00
$1681,00
$205,00
$312,01
$3780,00
$69,00
$2853,50

$161316,73




Anexo 4. Perfil estratégico Externo

10. Existencia de fuertes competidores nacionales en el

11. Ecotur S.A. es la unica empresa especializada en el
turismo ecologico en el pais y dedicada ala
comercializacion de los productos que cuenta Flora y Fauna.

12. La poblacion actual tanto nacional como internacional

. Alto potencial historico y

. Peculiaridad y solidaridad del pueblo.

. Mayor reconocimiento de
. Cambios sustanciales en torno a la

5. Fenémenos meteoroldgicos.

6. Crecimiento de las relaciones internacionales.

7

8. Falta de promocion del producto en el mercado internacional.
9

. Falta de medios de transporte para receptar turismo.

MN N E P MP

cultural en la region.

Cuba como destino turistico.

Economia y la planificacion.

Bloqueo de EEUU y crisis econdémica internacional.

segmento de mercado relacionado.

busca y prefiere el turismo ecologico.




Anexo 5. Matrices de oportunidades y amenazas

Probabilidad de éxito
Alta Baja

Alta
o
2
°
£
g

Baja

Figura 1. Matriz de Prioridades de las Oportunidades
Probabilidad de ocurrencia
Alta Baja

S
o
[
E Alta
5]
o
E
[
= Bai
3 e
2

Figura 2. Matriz de Prioridades de las Amenazas




Anexo 6. Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE)

Variables o Fuerzas Externas FM | 1 C | IEI
O1: Alto potencial historico y cultural en la region. 0 3 3 | 1,00
02: Peculiaridad y solidaridad del pueblo. 0 % 3 | 1,00

03: Mayor reconocimiento de Cuba como destino
. 0 2 2 | 1,00
turistico.

0O4: Cambios sustanciales en torno a la economia y la
planificacion, permitiendo la descentralizacion de| 0 1 1 | 1,00

algunas decisiones.

0OS5: Incremento de las relaciones internacionales 0 3 2 | 1,50

06: Ecotur S.A. es la tinica empresa especializada en el
turismo ecologico en el pais y dedicada a la
o 0 2 2 | 1,00
comercializaciéon de los productos que cuenta Flora y

Fauna.

O7: La poblacion actual tanto nacional como
0 | 2 3 10,67

>

internacional busca y prefiere el turismo ecologico.

Al: Bloqueo de EEUU vy crisis econdmica internacional. | 1 2 3 | 1,00

A2: Falta de promocion del producto en el mercado
1 3 3 | 1,00

2

internacional.

A3: Falta de medios de transporte para receptar turismo. | 1 3 2 | 2,00

A4: Existencia de fuertes competidores nacionales en el : , 5 |l 900
segmento de mercado relacionado |

AS: Fendmenos Meteoroldgicos 1 2 2 | 1,50

PEI 1,14




Anexo 7. Productos que se ofertan en Ecotur S.A. sucursal Granma.

Zoo criadero Manzanillo
Salto de Guayabito

Recorrido del Rio Cilantro

Y

Producto turistico Las Yaguas

Y ¥ Y Y

Producto turistico Leonero
Trekking Turquino
Producto Turquino Norte

Producto Turistico Turquino Sur

Y V Y Y

Oferta Parque Nacional Turquino
Trekking Techo de Cuba 2
Trekking Techo de Cuba 3
Trekking Comandancia de La Plata

v v

Y

Sendero Santo Domingo — Comandancia La Plata

Y Vv

Recorrido Marea del Portillo — Santo Domingo Comandancia La Plata

Parque Nacional Desembarco del Granma

Y

Producto turistico Barrera Coralina

Y

Producto turistico Loma del Yarey

v

Y

Excursion al Parque de Ferias Granma

Programas
Una aventura inolvidable

Y Y

Viviendo al natural

Camino entre nubes

Desafiando las alturas, en busca de un Suefio
Disfrutando un recorrido entre montafias

Un encuentro con la naturaleza de la Sierra Maestra
Al encuentro con Ia historia

Conociendo la historia y la naturaleza

YV ¥V V V V Y ¥

Conozca San Francisco

~

» Boca del salto, un lugar para contemplar




Y Y

Y Y Y Y

Y

A 74

YV V V¥V

Turismo ecuestre y aventura

Historia y naturaleza

Un encuentro con la expelo — arqueologia en el Morlotte Fustete
Aventura en el Samuel

Ruta de los Contrabandistas

Sendero Espeleoalpinismos Furnia de Morlotte
Sendero Espeleoalpinismos Furnia de Morlotte
Sendero * El Guafe”

Sendero Morlotte Fustete

Recorrido ecuestre Ruta de La Revolucion
Sendero la Cueva del Fustette

Como Cristébal Colon

Ruta de la Revolucion




Anexo 8. Perfil estratégico Interno

MN

1. Deficiente e insuficiente equipamiento tecnolégico.

2. Falta de un sistema integral de atencion al hombre.

3. Bajo nivel de accesibilidad hacia la institucion de
ciudadanos cubanos.

4. Falta de un presupuesto de comercializacion.

5. Contar con personal preparado politicamente y
comprometido con la organizacion.

6. Variabilidad de ofertas.

7. Experiencia del capital humano.

8. Calidad en los servicios prestados por los guias.

9. Inexistencia de infraestructura propia.

10. Ineficiente transporte para el personal

administrativo.
11. Capacidad limitada en los escenarios turisticos.
12. Buena gestion de la informatica y de las

comunicaciones.




Anexo 9. Matrices de fortalezas y debilidades.

Atractivo

Nivel de importancia

Probabilidad de éxito

Alta Baja

Alta

Baja

Figura 1. Matriz de Prioridades de las Fortalezas.

Probabilidad de ocurrencia

Alta Baja

Alta

Baja

Figura 2. Matriz de Prioridades de las Debilidades.




Anexo 10. Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

Variables o Fuerzas Internas FM| 1 IEI

F1: Contar con personal preparado politicamente y 8 . 1,00
comprometido con la organizacion.
F2: Variabilidad de ofertas. 0 3 1,50
F3: Experiencia del capital humano. 0 3 1,00
F4: Calidad en los servicios prestados por los guias. 0 3 1,50
F5: Buena gestion de la informatica y de las

o 0 % 1,50
comunicaciones.
D1: Deficiente e insuficiente equipamiento tecnologico. | 1 2 1,50
D2: Falta de un sistema integral de atencion al hombre. 1 2 1,50
D3: Bajo nivel de accesibilidad hacia la institucion de , 5 1,00
ciudadanos cubanos
D4: Falta de un presupuesto de comercializacion. 1 2 1,00
DS: Inexistencia de infraestructura propia. 1 2 1,00
D6: Ineficiente transporte para el personal y 5 i
administrativo. ,
D7: Capacidad limitada en los escenarios turisticos. 1 3 2,00

PEI

1.33
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Presidente: MSc. Maidolis Gonzélez Pérez
Secretario: MSc. Yaima Alonso Castillo
Vocal: MSc. Aylin Guerra Fonseca

Comparecié el estudiante Lady Karina Caiiizares Masias para realizar la
defensa del trabajo titulado “Estrategia de Marketing para la Agencia de
Viajes ECOTUR S.A. Sucursal Granma”

Actia como

Oponente: MSc. Susana Cabrera Rodriguez.
Como Tutor: MSec. Mayelennis Fuoman Escalona

Del analisis realizado el tribunal emite las siguientes conclusiones:

ASPECTOS A EVALUAR EVALUACION
1. Calidad del Trabajo 5

2. Capacidad creadora, originalidad e independencia en el 5
desarrollo del trabajo.

3. Calidad de la exposicion durante la defensa, respuesta 5

alas preguntas y dominio del tema.

Opinién del profesor designado para la orientacién cientifica del estudiante:

La estudiante demostré independencia. capacidad y poder analitico en la
realizacion del trabajo. demostrd ademas iniciativa v las habilidades adquiridas
durante sus afios de estudio en la educaciéon superior. Existe plena
correspondencia entre el contenido del mismo v las tareas que inicialmente fueron
planteadas. Se mostraron soluciones debidamente argumentadas. El trabajo no
presenta insuficiencias que empaifien su calidad ademés de ser entregado en el
tiempo fijado. La investigacién presenta alta calidad técnica. valor cientifico y
originalidad. Se trata de una estrategia de marketing que pretende servir como
guia para la actividad de comercializacion en la entidad objeto de estudio v de

referencia a otras organizaciones que pretendan trabajar la filosofia que plantea

“ver después no vale lo que vale es ver antes v estar preparados”

Opinién del Oponente:
Existe total v plena correspondencia entre el objetivo del trabajo v las tareas

planteadas. La investigacion trata de un tema de gran actualidad para el desarrollo.

adaptabilidad a los cambios y posicionamiento de la empresa objeto de estudio en
un lugar destacado en el mercado futuro del sector turistico. Los aspectos tratados
se presentan de forma coherente v légica y con una presencia a resaltar. El estilo
de redaccién .y _acorde con el nivel cientifico de esta investigacion. El
trabajo presen é&ﬂjg‘i@g técnica, valor cientifico y originalidad aunque pudo

Lo~ i




hacer referencia a otros autores de referencia internacional. Las soluciones

planteadas tienen perfecta aplicaciéon en cualquier organizacién de cualquier
sector que trabaje con una filosofia de marketing pues constituye una referencia

de aplicabilidad para otras organizaciones.

Opinién de la entidad laboral para la cual se realizé el trabajo:

La disposicion y el dominio de los instrumentos cientificos de la estudiante
contribuyeron a identificar tanto a la matriz DAFO de nuestro territorio, como a

proponer los derroteros a seguir por nuestra agencia en la comercializacién de los
valores naturales de la provincia Granma. Las acciones propuestas en su

estrategia. asi como sus sugerencias quedaran materializadas en nuestro trabajo de
manera inmediata.

Después de tomar en consideracion la calidad del trabajo, de la exposicion, la
defensa, la capacidad creadora y originalidad, las opiniones del tutor y del
oponente asi como la respuesta a las preguntas formuladas:

Se le otorga la calificacion final de 5 puntos

Entendemos que el estudiante tiene la capacidad para ejercer su carrera como
graduado, y se recomienda: Publicar y participar en eventos cientificos
relacionados con esta ciencia.

Para constancia se expide la presente acta en Bayamo a los 14 dias del mes de
Enero del 2011.

(2/{’).{7 250 C
Gonzalez Pérez MSe. Yaima Alonso Castillo
Secretario

,
//L',Lt’l' ‘¥
MSc. Aylin Guerra Fonseca

Vocal

s —
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UNIVERSIDAD DE GRANMA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES

OPINION CRITICA DEL TUTOR

MSc. Mayelennis Fuoman Escalona sobre el trabajo de Diploma de la
estudiante Lady Karina Caiiizares Masias de la especialidad de Ingenieria

Comercial a discutir en Bayamo el dia 14 de Enero del 2011.

a) Correspondencia del contenido del trabajo o proyecto con la tarea
indicada

Existe plena correspondencia entre el contenido del trabajo y las tareas planteadas.
b) Argumentacion de las soluciones planteadas

Las soluciones planteadas fueron debidamente argumentadas. Se utilizaron
diversas técnicas que avalan los resultados presentados.

¢) Grado de independencia del estudiante, iniciativa y habilidad mostrada
durante el desarrollo del trabajo.

La estudiante mostr6 mucha independencia, habilidades e iniciativa en el
desarrollo del trabajo, aplicando conocimientos basicos adquiridos en su paso por
la universidad. La creatividad de la estudiante llevé a una terminacion y
presentacion del trabajo de forma adecuada y meritoria de reconocimiento.

d) Capacidad y poder analitico mostrada en la preparacién y realizacién
de las experiencias en caso de que las hubiera.

Mostré poder analitico, en el procesamiento de los datos que arrojaron las
encuestas, y en la presentacion de esos resultados lo que llevd a una mejor
comprension de los mismos.

e) La aplicacion de todos los conocimientos adquiridos durante el
periodo de estudio en el desarrollo de trabajo.

Se aplico por la estudiante los conocimientos adquiridos durante su periodo de
estudio en la realizacion de esta investigacion, pues la correcta aplicacion de las
técnicas y procedimientos utilizados muestran esta afirmacion.

] Enumeracion critica de los errores e insuficiencias del trabajo.

Se pudo hacer referencia a otros autores en relacién a la metodologia empleada,
preferentemente autores de referencia internacional. Sin embargo no se muestran
errores que pudieran empaiiar la calidad del mismo.

g) Cumplimiento del trabajo en tiempo y forma

El trabajo final fue entregado en el tiempo establecido, y se cumplié con las
etapas establecidas en el plan de trabajo para la culminacién de la investigacion.
h) Aplicabilidad y actualidad del tema de investigacién

Por su importancia puede aplicarse en cualquier entidad que siga una filosofia de
marketing y dirija sus esfuerzos a la satisfaccion del cliente.

i) Criterio acerca de la calificacién que se debe otorgar
Teniendo en cuenta lo antes planteado y la brillante defensa del trabajo solicito al
tribunal se le otorgu\g(ﬁcﬁy&ante la maxima calificacion. 7

o P8 €O ¢y i / /
Y / L ,0{ l/c{ )l :
- %2 Firma’del Tutor
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UNIVERSIDAD DE GRANMA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES

OPINION CRITICA DEL OPONENTE

MSec. Susana Cabrera Rodriguez sobre el trabajo de Diploma de la
estudiante Lady Karina Caiiizares Masias de la especialidad de Ingenieria
Comercial a discutir en Bayamo el dia 14 de Enero del 2011.

a) Correspondencia del contenido del trabajo o proyecto con la tarea
indicada

Existe total y plena correspondencia entre el contenido del trabajo y las tareas
planteadas

b) Actualidad del trabajo realizado

El trabajo trata un tema de gran actualidad e importancia para el desarrollo,
adaptabilidad a los cambios y posicionamiento de la empresa objeto de estudio en
un lugar destacado en el mercado futuro.

c) Criterio acerca de la forma de exposicion de los diferentes aspectos,
estilos de las notas y ortografia, redaccién y calidad de los dibujos.

Los aspectos tratados se presentaron de forma coherente, 16gica y con una
presencia a resaltar. El estilo de redaccién utilizado fue correcto y acorde con el
nivel cientifico de esta investigacion. Se utilizaron gréaficos, tablas, esquemas,
matrices y andlisis estadisticos que ayuden y contribuyen a una mejor

d) Enumeracion critica de los errores e insuficiencias del trabajo.

Se pudo hacer referencia a otros autores en relacion a la metodologia empleada,
preferentemente autores de referencia internacional.

e) Criterio sobre la calidad técnica, valor critico, originalidad del trabajo
proyecto.

El trabajo presenta una alta calidad técnica, valor cientifico y originalidad, tanto
en la presentacion, revision bibliografica, utilizacion de técnicas y métodos de
investigacion y presentacion de los resultados.

1) Criterio sobre de las soluciones planteadas y posible aplicacién
practica

Las soluciones planteadas tienen perfecta aplicacion en cualquier organizacion de
cualquier sector que trabaje con una filosofia de marketing. Este trabajo
constituye una referencia de aplicabilidad para otras organizaciones.

g) Criterio acerca de la calificacién que se debe otorgar

Teniendo en cuenta lo antes planteado y la excelente exposicion y defensa del
trabajo solicite al tribunal se le otorgue la maxima calificacién




MINISTERIO DE EDUCACION SUPERIOR

UNIVERSIDAD DE GRANMA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
EMPRESARIALES

BAYAMO -GRANMA

Bayamo, 11 de Enero del 2011.

CERTIFICACION DE TUTORIA

Yo, Msc. Mayelennis Fuoman Escalona, certifico que el informe final del Trabajo
de Diploma titulado: ~ Estrategia de Marketing para la Agencia de Viajes
ECOTUR S.A Sucursal Granma "~ de la autora Lady Karina Cafiizares Masias, ha
sido debidamente revisado y corregidas las recomendaciones emitidas en la
tutoria, por lo que autorizo su presentacion de acto de defensa.

/]
[/ &

v, Vi 2
/'/‘ <

MSc. Mayelennis Fuoman Escalona
Profesora’Asistente
TUTORA

P,
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Republica de Cuba. Ministerio de Educacién Superior N ’:}‘

Universidad de Granma \

Direccion de Relaciones Internacionales

Bayamo 19 de febrero de 2011

A quien corresponda:

A través de la presente carta CERTIFICAMOS que la estudiante
procedente de la Universidad Técnica de Cotopaxi, Ecuador, Lady Karina
Cafiizares Masias, CULMINO EXITOSAMENTE su pasantia

comprendida entre el 1 octubre de 2010 al 19 de febrero de 2011 en la
Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales de la

Universidad de Granma.

e 3
DrC Sergio R-Wﬁ Rodriguez.

Director de Relaciones Internacionales
-Universidad de Granma
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UNIVERSIDAD DE GRANMA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES

ACTA DE DEFENSA DEL TRABAJO DE DIPLOMA
Reunido el Tribunal compuesto por los profesores:
Presidente: MSc Maidolis Gonzdlez Pérez
Secretario: MSc Yaima Alonso Castillo
Vocal: MSe Ailin Guerra Fonseca
Comparecio el estudiante Wilson Geovanny Cunuhay Toapanta para realizar la
defensa del trabajo titulado “Estrategia de Marketing para Ia Agencia de
Viajes ECOTUR SA sucursal Granma”
Actia como

Oponente: MSc Susana Cabrera Rodriguez.
Como Tutor: MSc Mayelennis Fuoman Escalona

Del andlisis realizado el tribunal emite las siguientes conclusiones:

ASPECTOS A EVALUAR EVALUACION
1. Calidad del Trabajo 5

2. Capacidad creadora, originalidad e independencia en el 5
desarrollo del trabajo.

3. Calidad de la exposicién durante la defensa, respuesta 5

alas preguntas y dominio del tema.

Opinién del profesor designado para la orientacién cientifica del estudiante:
El estudiante demostré independencia. capacidad v poder analitico en la

;ggjzzacxon del trabajo, gmgs;;o ademas mlcxa’mra Y las hablhciades adqumd@

g; idad. be trata de una estrategia de marketing gue _Qrctendc SETVir ggmg_

guia para la actividad de comercializaciéon en la entidad objeto de estudio v de
referencia a otras organizaciones que pretendan trabaiar la filosofia gue plantea

“ver después no vale lo gue vale es ver antes y estar preparados™

Opinion del Oponente:

Existe total vy plena correspondencia entre el obijetivo del trabajo v las tareas
planteadas. La investigacion trata de un tema dc oran actualidad parg el desarrgljg,

atabllldad a los cambios v

de redaccion correcto v acorde con el nivel cientifico de esta myesugamént EI




trabaio presenta alta calidad tcnica. valor cientifico v originalidad aungue pudo
hacer referencia a otros autores de referencia internacional. Las soluciones
planteadas ticnen perfects aplicacidn en cualquier organizacitn de cualquisr
sector que trabaje con una filosofia de marketing pues constituve una referencia
deahcabnhdad para otras organizaciones.

Opinidn de Ia entidad laboral para la cual se realizo el trabajo:

La disposicidon v el dominio de los instrumentos cientificos del estudiante
contribuveron g identificar tan‘ce a }a mairiz DAFO de nuesiyo territorio. como 3
proponer los derroteros a seguir por nuestra agencia en la comercializacion de los
valores namrﬂies de la provincia Oranma. 125 acciones propussias en su
estrategia. as{ como sus sugerencias guedarén en nuestro trabajo d
manera inmediata.

Despues de tomar en consideracion la calidad del irabajo, de la exposicidn, ia
defensa, la capacidad creadora y originalidad, las opiniones del tutor y del
oponente asi como la respuesta a las preguntas formuladas:

S¢ le otorga la calificacion de 5 punios

Entendemos que el estudiante tiene la capacidad para ejercer su carrera como
graduado, y se recomienda: Publicar v participar en eventos cientificos
relacionados con esta ciencia.

Para constancia se expzde ia presente acta en Bayamo a los -+ dias del mes de
~nerc  del

/

P '#'/’ i -

Secretario
MSe Yaima Alonso Castillo

Presidente
MSc Maidolis Gonzilez

MSec. Ailin Guerra Fonseca




UNIVERSIDAD DE GRANMA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES

OPINION CRITICA DEL TUTOR

MSc. Mayelennis Fuoman Escalona sobre el trabajo de Diploma del
estudiante Wilson Geovanny Cunuhay Toapanta, de la especialidad de

Ingenieria Comercial a discutir en Bayamo el dia 14 de Enero del 2011.

a) Correspondencia del contenido del trabajo o proyecto con la tarea
indicada

Existe plena correspondencia entre el contenido del trabajo y las tareas planteadas.
b) Argumentacion de las soluciones planteadas

Las soluciones planteadas fueron debidamente argumentadas. Se utilizaron
diversas técnicas que avalan los resultados presentados.

¢) Grado de independencia del estudiante, iniciativa y habilidad mostrada
durante el desarrollo del trabajo.

El estudiante mostré mucha independencia, habilidades e iniciativa en el
desarrollo del trabajo, aplicando conocimientos basicos adquiridos en su paso por
la universidad. La creatividad del estudiante llevd a una terminacién y
presentacion del trabajo de forma adecuada y meritoria de reconocimiento.

d) Capacidad y poder analitico mostrada en la preparacion y realizacion
de las experiencias en caso de que las hubiera.

Mostré poder analitico, en el procesamiento de los datos que arrojaron las
encuestas, y en la presentacion de esos resultados lo que llevd a una mejor
comprensién de los mismos.

e) La aplicacion de todos los conocimientos adquiridos durante el
periodo de estudio en el desarrolle de trabajo.

Se aplico por el estudiante los conocimientos adquiridos durante su periodo de
estudio en la realizacién de esta investigacion, pues la correcta aplicacién de las
técnicas y procedimientos utilizados muestran esta afirmacion.

) Enumeracion critica de los errores e insuficiencias del trabajo.

Se pudo hacer referencia a otros autores en relacién a la metodologia empleada,
preferentemente autores de referencia internacional. Sin embargo no se muestran
errores que pudieran empafiar la calidad del mismo.

g) Cumplimiento del trabajo en tiempo y forma

El trabajo final fue entregado en el tiempo establecido, y se cumplié con las
etapas establecidas en el plan de trabajo para la culminacion de la investigacion.
h) Aplicabilidad y actualidad del tema de investigacion

Por su importancia puede aplicarse en cualquier entidad que siga una filosofia de
marketing y dirija sus esfuerzos a la satisfaccién del cliente.

i) Criterio acerca de la calificacién que se debe otorgar

Teniendo en cuenta lo antes planteado y la brillante defensa del trabajo solicito al
tribunal se le otorgue al estudiante la maxima calificacion.

s

Firma del Tutor




UNIVERSIDAD DE GRANMA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES

OPINION CRITICA DEL OPONENTE

MSc. Susana Cabrera Rodriguez sobre el trabajo de Diploma del estudiante
Wilson Geovanny Cunuhay Toapanta, de la especialidad de Ingenieria
Comercial a discutir en Bayamo el dia 14 de Enero del 2011.

a) Correspondencia del contenido del trabajo o proyecto con la tarea
indicada

Existe total y plena correspondencia entre el contenido del trabajo y las tareas
planteadas

b) Actualidad del trabajo realizado

El trabajo trata un tema de gran actualidad e importancia para el desarrollo,
adaptabilidad a los cambios y posicionamiento de la empresa objeto de estudio en
un lugar destacado en el mercado futuro.

c) Criterio acerca de la forma de exposicion de los diferentes aspectos,
estilos de las notas y ortografia, redaccion y calidad de los dibujos.

Los aspectos tratados se presentaron de forma coherente, logica y con una
presencia a resaltar. El estilo de redaccion utilizado fue correcto y acorde con el
nivel cientifico de esta investigacion. Se utilizaron graficos, tablas, esquemas,
matrices y analisis estadisticos que ayuden y contribuyen a una mejor

d) Enumeracion critica de los errores e insuficiencias del trabajo.

Se pudo hacer referencia a otros autores en relacién a la metodologia empleada,
preferentemente autores de referencia internacional.

€) Criterio sobre la calidad técnica, valor critico, originalidad del trabajo
proyecto.

El trabajo presenta una alta calidad técnica, valor cientifico y originalidad, tanto
en la presentacion, revision bibliografica, utilizaciéon de técnicas y métodos de
investigacion y presentacion de los resultados.

f) Criterio sobre de las soluciones planteadas y posible aplicacién
practica

Las soluciones planteadas tienen perfecta aplicacion en cualquier organizacion de
cualquier sector que trabaje con una filosofia de marketing. Este trabajo
constituye una referencia de aplicabilidad para otras organizaciones.

g) Criterio acerca de la calificacion que se debe otorgar

Teniendo en cuenta lo antes planteado y la excelente exposicion y defensa del
trabajo solicite al tribunal se le otorgue la maxima calificacién

"Fifma del Oponente




MINISTERIO DE EDUCACION SUPERIOR

UNIVERSIDAD DE GRANMA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
EMPRESARIALES

BAYAMO -GRANMA

Bayamo, 11 de Enero del 2011.

CERTIFICACION DE TUTORIA

Yo, Msc. Mayelennis Fuoman Escalona, certifico que el informe final del Trabajo
de Diploma titulado: ~ Estrategia de Marketing para la Agencia de Viajes
ECOTUR S.A Sucursal Granma ~ del autor Wilson Geovanny Cunuhay
Toapanta, ha sido debidamente revisado y corregidas las recomendaciones

emitidas en la tutoria, por lo que autorizo su presentacién de acto de defensa.

MSc. Mayelennls Fuoman Escalona / \;
Profesora Asistente { (
TUTORA \

\* DECANAT®




Repiiblica de Cuba. Ministerio de Educacién Superior 4’;‘:}
Universidad de Granma k@

~—_—

Direccion de Relaciones Internacionales

Bayamo 19 de febrero de 2011

‘A quien corresponda:

E

A través de la presente carta CERTIFICAMOS que el estudiante
procedente de la Universidad Técnica de Cotopaxi, Ecuador, Wilson
Geovanny Cunuhay Toapanta, CULMINO EXITOSAMENTE su

pasantia comprendida entre el 1 octubre de 2010 al 19 de febrero de 2011
en la Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales de la

Universidad de Granma.

D+C Sergio Rodrigué
Director de Relaciones Internacionales
Universidad de Granma
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