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RESUMEN

Esta investigacion fue realizada en la Agencia de Viajes Havanatur Sucursal Oriente
Norte, perteneciente al Ministerio del Turismo de la provincia de Holguin y tiene como
objetivo el estudio analitico de la cartera de productos de la Agencia de Viajes
Havanatur Sucursal Oriente Norte. Para ello se analizaron algunos factores externos
como: la competencia y el mercado asi como los elementos internos que tienen un
gran peso en la comercializacion de los productos y servicios que ofrece la Agencia,
entre ellos las Unidades Estratégicas de Negocio, los canales de distribucién y las
conexiones aéreas.

En el desarrollo de esta investigacibn se emplearon un conjunto de métodos e
instrumentos empiricos del conocimiento cientifico; cédmo el histérico-logico, andlisis
y sintesis y el sistémico estructural y algunas técnicas investigativas, como las
entrevistas, la observacion y el andlisis documental. Ademéas se utilizaron
herramientas matriciales para el procesamiento de los datos.

Sobre el hecho de enfocar el esfuerzo comercial hacia las necesidades del turista y
la importancia de tener una vision innovadora que permita una actualizacion
constante de la cartera de productos en aras de fortalecer la posicion competitiva de
la Agencia en el Destino; los resultados obtenidos contribuyeron al objetivo
propuesto, pues se logro tener una vision integral de los principales elementos que
integran el sistema comercial de esta Agencia.

Una vez concluido este estudio se realizaron una serie de conclusiones y
recomendaciones que permitirAn tomar decisiones comerciales efectivas,
encaminadas a fortalecer su posicion en el mercado. A partir del analisis de los
elementos que estaban afectando el incremento de la venta de opcionales en la

Agencia, se definio el problema y las preguntas cientificas.
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ABSTRACT

This investigation was carried out in the travel Agency Havanatur Branch it Guides
North, belonging to the Ministry of the Tourism of the county of Holguin and it has as
objective the analytic study of the wallet of products of the travel Agency Havanatur
Branch it Guides North. For they were analyzed it some external factors as: the
competition and the market as well as the internal elements that have a great weight
in the commercialization of the products and services that offers the Agency, among
them the Strategic Units of Business, the distribution channels and the air
connections.

In the development of this investigation a group of methods and empiric instruments
of the scientific knowledge were used; how the historical-logical one, analysis and
synthesis and the systemic one structural and some investigative techniques, as the
interviews, the observation and the documental analysis. Tools matricials were also
used for the prosecution of the data.

On the fact of focusing the commercial effort toward the tourist's necessities and the
importance of having an innovative vision that allows a constant bring up to date of
the wallet of products for the sake of strengthening the competitive position of the
Agency in the Destination; the obtained results contributed to the proposed objective,
because it was possible to have an integral vision of the main elements that integrate
the commercial system of this Agency.

Once concluded this study was carried out a series of conclusions and
recommendations that will allow to make effective commercial decisions, guided to
strengthen its position in the market. Starting from the analysis of the elements that
were affecting the increment of the sale of optional in the Agency,was defined the

problem and the scientific questions.
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INTRODUCCION

Los viajes a través de la historia no surgieron repentinamente, pues el hombre
siempre ha tenido la necesidad de tener un tiempo de descanso y esparcimiento; por
ello, algunos hechos relevantes contribuyeron a la aparicion de las primeras agencias
de viajes y su desarrollo.

Los intereses que los turistas tenian en el tiempo de los romanos no estan muy
diferidos de los que se tienen ahora, lo que buscaban eran los sitios histéricos y
religiosos, pero solo gozaban de estos lujos las personas privilegiadas de la sociedad
romana. En la Edad Media, debido a las Cruzadas, hubo un enriquecimiento de dos
de las culturas mas importantes, la occidental y la oriental; que propicié grandes
descubrimientos entre ellos el de afirmar que la Tierra es redonda, después vino el
descubrimiento de América, haciendo que con ello se perfeccionaran y construyeran
nuevos y modernos barcos y locomotoras, ademas del mejoramiento y construccion
de caminos.

Posteriormente, Thomas Cook, a quien se le atribuye la paternidad del turismo
organizado, flet6 un tren con tarifas reducidas para trasladar de Leicester a
Longborough, Inglaterra a 540 personas que iban a asistir a una convencion
religiosa. Desde ese momento se considera el inicio de la primera agencia de viajes.
Cuando Cook se percatdo de que este tipo de actividad tenia un gran potencial la
siguio explotando. El legado que nos otorgd Cook fue el de ser el pionero de este tipo
de empresas organizando y perfeccionando el sistema de viajes, ademas de que
dej6 toda una profesion apoyada en un conjunto de técnicas.

Las Empresas de Viajes desempefian un papel destacado en la comercializacion de
los servicios turisticos que ofrecen a escala nacional e internacional los diferentes
prestadores de servicios turisticos, principalmente porque otorgan a la economia del
pais una mayor estabilidad creando empleos por medio de la promocion turistica,
entre otros aspectos.

El mercado turistico en la actualidad posee una dinamica tal en sus estructuras, que
solo una actitud consecuente y de avanzada respecto a las investigaciones aplicadas
en el sector permitirian entender, explicar, dar respuesta y sobre todo proporcionar

un valor afiadido a un producto que lo diferencie en el entorno empresarial. Hoy es
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evidente una gestion de cambio cultural en materia de competitividad turistica y de
transformacién, “Dar satisfaccidbn al turista significa conocerlo: conocer sus
expectativas, necesidades, gustos y preferencias”l.

El desarrollo del Turismo en Cuba es hoy un hecho plenamente consolidado y a la
par reconocido. El salto turistico de Cuba en la década de los noventa, en cualquiera
de los indicadores que se consideren es impresionante. En medio de las enormes
dificultades econdmicas que afectaron a nuestro pais durante esos afios, el
impetuoso desarrollo turistico serd considerado como uno de los logros mas
significativos obtenidos por el pueblo cubano en una época tan llena de dificultades.
Nuestro pais es un destino turistico con altisimos grados de seguridad, lo cual
constituye uno de los valores mas apreciados por quienes visitan nuestro
archipiélago y por otra parte, el mercado que mas limitaciones posee es el
estadounidense y este no ejerce incidencias grandes en nuestras temporadas
turisticas. Ello confirma que el turismo continuara siendo uno de los sectores clave
de la economia cubana. Se continuardn aprovechando las excelentes perspectivas
del sector en el pais que se sustentan en su capital humano, riqueza ecoldgica, clima
de seguridad publica, social y moral, asi como por su cultura e historia. Han sido
trazadas un grupo de pautas en la definicidn del producto turistico que Cuba, como
destino, se empeiia en desarrollar.

En la provincia de Holguin particularmente operan varias agencias de viajes entre las
que se destacan Cubatur, Gaviotatour, Viajes Cubanacan y Havanatur
pertenecientes al MINTUR, siendo esta ultima (Havanatur), el objeto de estudio de la
investigacion, que entre otras funciones se dedica a la venta de opcionales como
producto a clientes que visiten la provincia holguinera.

En la actualidad el servicio ha asumido un nuevo significado para los clientes debido
a que los mismos se han vuelto mas exigentes y conocedores. Por tanto es
necesario ante todo valorar la calidad y capacidad para brindar una diferenciacion del
servicio en si.

De ahi que el Problema Cientifico de esta investigacion consista en conocer las

brechas que existen entre las expectativas y necesidades del cliente y la oferta de

! Senlle Andrés, Vilar Joan: 1S0 9000 en Empresas de servicios. Ed Gestion 2000, S.A. 16 pags.
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opcionales turisticas con el propdsito de facilitar la toma de decisiones en la
comercializacién de la agencia de viajes Havanatur Sucursal Oriente Norte.
El Objeto de Estudio es la gestidon de productos turisticos y el Campo de Accién
los procesos de investigacion de mercado, disefio del producto y prestacion del
servicio de la agencia de viajes Havanatur Sucursal Oriente Norte.
La Hipotesis formulada es la siguiente: el conocimiento de las necesidades del
cliente, su correspondencia con el disefio del producto y los niveles de calidad en la
prestacion del servicio permitiria elevar los resultados de comercializacion del
producto excursiones en la agencia de viajes Havanatur Sucursal Oriente Norte.
En correspondencia con el problema cientifico se define el Objetivo General:
realizar un estudio que permita valorar la correspondencia entre las expectativas y
necesidades del cliente, el disefio del producto turistico y la calidad en la prestacion
del servicio en la Agencia de Viajes Havanatur Sucursal Oriente Norte.
Para lograr este objetivo general se proponen las tareas de investigacion siguientes:
1. Construir la base tedrica de la investigacion como resultado de la consulta de
bibliografia nacional e internacional actualizada sobre el objeto de estudio.
2. Aplicar el procedimiento disefiado por Mesa Ramirez, 2008 para la de busqueda y
evaluacion de la informacién primaria de la gestion comercial de las agencias de
viajes receptivas en un destino.
3. Recolectar la informacion.
4. Estructurar y analizar la informacion.
Para dar cumplimiento al objetivo propuesto y comprobar la veracidad de la
hipotesis de la investigacion se plantearon las siguientes tareas:

Investigacion tedrica sobre los aspectos relacionados con producto turistico.

Andlisis de las expectativas del cliente.

Andlisis del disefio del producto.

Evaluacién de la correspondencia entre los aspectos analizados.
Los métodos empiricos que se usaron son:
Entrevista: Debido a que en todo proceso de desarrollo, el usuario final es un actor

mas, se tuvo en cuenta las sugerencias, criterios y necesidades que pudieron influir
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en la correcta concepcion del procedimiento. De ahi que se aplicara este método
para obtener informacién, busqueda de opiniones y conocimientos de expertos.
Revision de documentos: Este método se utilizé6 fundamentalmente para entender y
recopilar toda la informacion que permitiera un correcto analisis de la actual situacion
de las agencias de viajes.

Encuestas: Se tomaron los resultados de las encuestas aplicadas por Mesa Ramirez,
2008 en investigacion coordinada con Infotur Holguin y por el MINTUR Holguin.

Este trabajo estd compuesto en su desarrollo por tres capitulos: el primero recoge el
marco tedrico referencial del objeto de estudio de la investigacion. El segundo
capitulo contiene de forma detallada el disefio de la metodologia propuesta para el
analisis y evaluacion de la gestion comercial de las agencias de viajes receptivas. El
tercero contiene la aplicaciéon de la metodologia.
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DESARROLLO
CAPITULO I: MARCO TEORICO-REFERENCIAL

En este capitulo se partird de analizar el papel del turismo como fuente de desarrollo,
su evolucién tendencia y conceptos fundamentales; posteriormente se analizan las
particularidades de las agencias de viaje y el rol de esta en el desempefio de un
destino turistico y luego se analizan las particularidades de los productos turisticos.

1.1 Turismo. Concepto y tendencias actuales.
En este epigrafe se tratard de lograr un primer acercamiento al objeto de estudio a
través del andlisis del concepto de turismo y tendencias de este como proceso social

en el mundo, Cuba y Holguin.

1.1.1 Concepto de Turismo:

Con el de cursar de la Historia de la Humanidad las personas han viajado por
diversas razones: econdmicas, politicas, sociales y culturales, en la mayoria de los
casos por motivos individuales, familiares, viajes de exploracion, de formacion,
especialmente estudiantes, religiosos, trabajadores, politicos, escritores e
intelectuales. Pero no es sino a partir de mediados del pasado siglo XX que se
considera, en muchos paises, la posibilidad de crear y desarrollar negocios
directamente vinculados a los viajes de placer o negocios.

El concepto de la palabra TURISMO ha tenido varias interpretaciones desde variados
puntos de vista y segun la Organizacion Mundial de Turismo: “Las actividades que
realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos de su
entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de
ocio, por negocios y otros motivos”™

Esta actividad consiste en el desplazamiento temporal de personas fuera de su lugar
habitual de residencia, con propésitos no remunerables. Por ello, su esencia tiene un
fuerte condicionante econdmico y de beneficio para el pais o lugar visitado.
Constituye uno de los principales sectores econdmicos para muchos paises y, para

algunos, su mas importante fuente de ingresos en divisas.

2 Serra Cantallops, Antoni: Marketing Turistico. Ediciones Pirdmide. Madrid, 2001, p. 21
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En el fendmeno turistico se destacan dos componentes basicos: el Turista y el
Turismo. El primero es el sujeto agente; el segundo es el conjunto de acciones y
relaciones de todas clases que aquel genera durante su viaje y estancia en el lugar
de arribo.

El término "turista" debe, en principio, ser interpretado como “toda persona que viaja
por una duracién de 24 horas o0 més, a un pais distinto al de su residencia habitual.”®
La préactica de viajar se ha hecho popular en muchas sociedades desarrolladas e
incluso entre las clases econémicamente acomodadas de los paises del Tercer
Mundo, los turistas compran sus viajes con la expectativas de disfrutar de
experiencias agradables (tanto en el viaje propiamente, a su llegada al lugar, durante
en su estancia y a su regreso).

El Turismo como fendmeno econdmico, segun el Dr. Manuel Figuerola Palomo4 es
un: “acto que supone un desplazamiento que conlleva un gasto de renta, cuyo
objetivo principal es conseguir satisfaccion y servicios, que se ofrecen mediante una
actividad productiva, generada por una inversion previa.”

Para los propdsitos especificos de esta investigacion el Turismo es:

El conjunto de fendmenos y relaciones econdmicas, psico-sociologicas vy
medioambientales que se generan entre las entidades vinculadas a los viajes desde
el lugar emisor, las entidades proveedoras de servicios y productos en el lugar de
destino, los gobiernos de los lugares emisores-receptores y las comunidades locales
de acogida, con motivo del viaje y estancia de visitantes temporales en un destino
diferente a su lugar de residencia habitual.’

El desarrollo que progresivamente ha alcanzado la actividad turistica, en funcién del
potencial de recursos naturales y las caracteristicas histéricas culturales del cada
pais, la han convertido en una esfera substancial de la economia, tanto por ser una
gran fuente generadora de ganancias (especialmente de divisas extranjeras), como

por sus posibilidades para dinamizar otras actividades de la economia nacional.

® Rodriguez Farifias, Ricardo: Introduccién al turismo, CETUR, La Habana, marzo 2000, p. 4
* Figuer ola Palomo, M .: Teoria Econémica del Turismo. Alianza Editoria. Madrid, 1991.
®Martin Fernandez, Ramén: Fundamentos de Turismo, mayo 2003
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De ese modo, el Turismo ha sido catalogado como una ‘“industria” por su
extraordinaria importancia econdmica y por ocupar (directa o indirectamente) a
disimiles esferas de la sociedad generadoras de bienes y servicios.

La Industria del Turismo es una de las mas grandes a nivel global, una de las
mejores contribuidoras de la economia del planeta tanto en volumen de capital, como
en ingresos y empleo; es una actividad de proporciones incalculables, que sustentan
la fortaleza de la balanza de pagos de algunos paises desarrollados y es el principal

medio de vida de otros muchos.

1.1.2 Tendencias del turismo
Desde la perspectiva de los productos y organizacion de los viajes, las principales
tendencias que se vienen apreciando en los Ultimos afios se resumen en:

Aumento de la demanda en los mercados interno y cercano.

Contratacién de las reservas de Ultima hora.

Organizacion de las vacaciones y viajes cada vez mas por iniciativa y gestion
del cliente.

Agudizacién de la competencia desleal entre destinos, productos y empresas,
en la mayoria de los casos, incluyendo bajada de precios.

Mejora de la diversificacion y la innovacion en los ambitos del desarrollo de
productos y del marketing, transformandose en practicas esenciales para todos los
gestores del sector (Quintana Rodriguez, 2005).
Ante el panorama que caracteriza actualmente el sector turistico los clientes también
han adoptado un comportamiento que ha ido experimentando una serie de cambios
paulatinos que fueron influenciados indudablemente por los acontecimientos del 11
de septiembre en Estados Unidos provocando incluso la aparicion de lo que algunos
llaman “el nuevo turista”, con sus nuevos habitos que han revolucionado el mercado
turistico a nivel global.
Cada vez mas el turista se presenta con muchas mas facetas diferentes entre las
gue se encuentran (HOSTELTUR, 2007):

La individualizacion: los turistas cada vez mas viajan de forma individual y

contratan menos paquetes.
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Turismo especializado: “Se ha dado un cambio del turista consumidor de
servicios al consumidor de experiencias” (OMT, 2005).

Vacaciones fraccionadas: el turista fracciona sus vacaciones y realiza varios
viajes de menos duracion.

Sensibilidad al precio: el turista es mas sensible al precio de las vacaciones y
busca mejores precios de los billetes de avion o de hoteles para costear varios viajes
al afio.

Viajes de ultima hora: Esto ocurre debido a la flexibilidad de los consumidores,
las exigencias laborales y a la sobreoferta turistica.

Viajar en low cost (bajo coste): las compafiias aéreas facilitan al turista viajar sin
paquetes turisticos y aprecios muy atractivos.

Mas experiencia: el turista se independiza de los turoperadores busca las
mejores ofertas.

Internet: gran condicionante del perfil del turista con accesos a ofertas en el
momento preciso.

Ante esta situacion las empresas turisticas se han adaptado ofreciendo al cliente
mas flexibilidad, gestiébn de costes y trabajo en comun entre el sector privado y el
publico.

El turismo internacional, a partir de considerar los ingresos por turismo y por
transporte internacional en conjunto, se ha convertido en la primera fuente de
ingresos por exportaciones de la economia internacional. Los ingresos por turismo
internacional segun datos de (OMT, 2006), alcanzaron 733.000 millones de délares
EE.UU., 2.000 millones de délares diarios, en 2006 .Hoy el turismo representa cerca
de 35 % de las exportaciones mundiales de servicios, y mas de 70 % en los paises
menos adelantados.

Es necesario sefalar que aunque las principales regiones receptoras siguen siendo las
mismas desde la década del 50, la tendencia a visitar nuevos destinos, el aumento de
las facilidades técnicas de transporte y comunicacion y el atractivo que representa este
sector para muchos paises entre otros aspectos, hacen que exista una tendencia a la

diversificacion geografica mundial del turismo, todo lo cual aunque hace mas
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equilibrado (o desconcentrado) relativamente al turismo, influye también en el aumento
de la competencia.

Todo parece indicar que el turista del siglo XXI cada vez se ira alejando mas del
turismo masivo y pasivo, y se dirigird hacia el turismo flexible, participativo, mas
personalizado. Se va hacia turismo que impliquen viajes de interés madltiple, con
variedad de experiencias ademas de confort y calidad de los servicios, asi como
facilidades de toda indole, etc. Se ird disminuyendo el turismo ciegamente
obsesionado por el sol, por el que simplemente lo aprovecha, en donde el cuidado
del medio ambiente y la cultura autdctona seran los pilares basicos. El turista querra
tener un mayor dominio de su tiempo libre y ello implicara que el tratamiento para los
turistas no sea tan homogéneo como lo es hoy. El turismo individual tendera a
incrementarse en comparacion con los paquetes turisticos y el uso de las Nuevas
Tecnologias de la informacién y las comunicaciones asi como las reservas de ultimo
minuto (last minute) continuaran en ascenso.

En Cuba en los ultimos afios se ha logrado un desarrollo en el turismo al contar con
cinco fortalezas fundamentales: la hospitalidad y la calidad de nuestro pueblo,
excepcionales atractivos naturales, una rica herencia histérica y cultural, la
estabilidad politica del pais y la seguridad que sienten los turistas. Ademas el pais
posee alrededor de 900 kilometros lineales de excelentes y limpias playas, 8 sitios
declarados Patrimonios de la Humanidad por la UNESCO, 6 sitios declarados
reservas de la Biosfera, 36 zonas con categorias de manejos de areas protegidas —
incluidos 7 Parques Nacionales (Marrero Cruz, 2004). Ante todos estos atractivos,
desde mediados de los afios noventa el Ministerio del Turismo ha desarrollado una
politica comercial dirigida a la diversificacion de la oferta turistica con modalidades
gue se ofertan como: Turismo de sol y playa, de ciudad, de salud, de naturaleza, de
salud, de eventos e incentivos, Nautico y Buceo, Cruceros, Todo Incluido, entre otras
(Figueras, 2007)°.

Ademas, ha desarrollado una estrategia de elevacion de la calidad de los servicios y
productos para el turismo, mejoramiento de la comercializacion, la participacion de la

inversion extranjera, desarrollo de la aviacion, la incorporacion de nuevos tour

® |bidem.
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operadores y de nuevos productos y modalidades como los cruceros, y un mayor
desarrollo del turismo nacional.

Los resultados de esta estrategia se traducen en la significativa influencia que ejerce
el sector turistico en el crecimiento de la economia cubana. Los ingresos en divisas
generados por el sector se han incrementado satisfactoriamente, gracias al turismo la
aviacion genera mayores utilidades y en la construccion este posibilita fuentes de
empleo en la ejecucion de las obras, ademas ha contribuido al desarrollo de cambios
importantes en la calidad y estructura de las producciones nacionales, con una
exigencia que las obliga a ser competitivas.

El movimiento turistico hacia Cuba se ha caracterizado por recibir, en los ultimos
afios visitantes de algo mas de 200 naciones (Quintana Rodriguez, 2005), de ellos el
67% proviene de sus principales paises emisores: Canada, Reino Unido, Espafia,
Italia, Alemania, Francia y México.

Cuba cuenta con 8 regiones fundamentales para el desarrollo de la actividad
turistica, entre ellas ocupa el cuarto lugar en importancia el norte de la provincia
Holguin territorios en los que se ha llevado a cabo un intenso programa inversionista,
ejecutado desde la pasada década y que ha posibilitado triplicar la capacidad de
hospedaje de Cuba, con la cual se ha producido un salto, de 12 900 habitaciones
disponibles para turismo internacional en 1990 hasta las actuales 44 336 en 306
hoteles (Pichardo, VISION CIDTUR 2007)"; todo esto ha posibilitado que se
incremente el numero de habitaciones de categoria 4 y 5 estrellas.

A pesar de los efectos que han provocado en el sector los lamentables sucesos del
pasado 11 de septiembre y la no menos lamentable guerra que estos han
desencadenado, Cuba continta desarrollando su estrategia de desarrollo del turismo.
Aun cuando se evidencia una depresion del mercado turistico internacional la
existencia de elementos que avalan una vision positiva respecto al avance del sector
en el futuro mediato hacen que Cuba sea un destino turistico por excelencia dado
por sus altisimos grados de seguridad, lo cual facilita la eleccién del visitante por
nuestro archipiélago. Ello confirma que el turismo continuara siendo uno de los

sectores clave de la economia cubana. Se continuaran aprovechando las excelentes

" Ibidem.
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perspectivas del sector en el pais que se sustentan en su capital humano, riqueza
ecoldgica, clima de seguridad publica, social y moral, asi como por su cultura e
historia (Mayoral, 2001).

1.2 Los destinos turisticos .Concepto.

En la actualidad existen una diversidad de definiciones sobre destinos turisticos, esta
investigacion se acoge al concepto planteado por (Pérez Campdesufier, y otros,
2004) que define destino turistico como: “conjunto articulado de procesos turisticos
gue actdan en una zona o area geografica generando un flujo turistico con el objetivo
de obtener ganancias, mediante la satisfaccion de las necesidades de los turistas”.
Otras de las variadas definiciones son las planteadas por autores tales como:

Montaner Montejano y Antich Corgos® (1993): Nucleo receptor de los flujos
turisticos, dotados de oferta y recursos que le confieren ciertos atractivos para la
demanda turistica.

Rodriguez Farifia y Martin Fernandez R. (1991): Conglomerado de productos
turisticos que acttan dentro de una demarcacion geogréfica determinada a los que
hay que anadir otros factores comunes tales como clima, infraestructura, recursos
naturales y culturales.

Novo Valencia (2001): Area que por sus atractivos es capaz de atraer a
visitantes no locales para actividades en favor de la satisfaccion del propésito del
vigje.

Colaiacevo (2001): Todo lo que contribuya a la satisfaccion de los clientes o
consumidores, resultados de todas las acciones del sistema, dentro de la actividad
turistica, esta constituido por los atractivos, las facilidades y la accesibilidad.

Bigné Alcaniz (2000): Combinacién de productos turisticos que ofrecen una
experiencia integrada a los turistas. Area que representa caracteristicas conocidas
por los visitantes potenciales, las cuales justifican su consideracion como entidad y

atraen viajes al mismo, con independencia de las atracciones de otras zonas.

8 Citado por Herndndez Rodriguez, 2004
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Hernandez Rodriguez (2004): Conjunto amplio de atractivos e instalaciones,
capaz de satisfacer las necesidades de varios segmentos de mercados con

delimitacion geogréafica especifica, y que responde a una marca territorial Unica.

1.3 Agencias de Viajes

Las agencias de viajes surgen a la par que las compafias de transporte, que es
cuando el turismo de ocio empieza a hacerse masivo y sobre todo, cuando las lineas
aéreas se vuelven regulares tras finalizar la segunda Guerra Mundial.

Las agencias de viajes son empresas mercantiles que, en posesion del titulo-licencia
correspondiente otorgado por la Administracion Publica, se dedican profesional y
comercialmente en exclusividad al ejercicio de actividades de asesoramiento,
mediacion, y organizacion de servicios turisticos

Una agencia de viajes se dedica de manera habitual y profesional a asesorar y/o
vender y/o organizar viajes u otros servicios turisticos. El papel de la agencia turistica
es el de intermediario entre la persona que demanda turismo y la persona que ofrece
esa demanda y que es productor de bienes o servicios turisticos.

El agente te viajes en Cuba, ha adquirido los conocimientos en el propio puesto de
trabajo, sin una experiencia anterior en la mayoria de los casos, siendo ésta una
actividad que genera innumerables ganancias, puede verse afectada por desaciertos
en su gestion, por lo que es necesario la preparacion de sus recursos Humanos.

El turismo, segun prondsticos de la Organizacion Mundial del Turismo, pronostica un
aumento de los viajes aunque en determinados momentos, hayan habido
decrecimientos condicionados por diferentes factores, por lo que los paises que
llevan a cabo el desarrollo de ésta actividad y en el caso de Cuba, es de especial
interés, estar actualizados en las nuevas tendencias y conocer e insertarnos en las
nuevas tecnologias de la informacion.

Las agencias de viajes tienen diferentes clientes, que en dependencia de su gestion,
asi sera el resultado final, la satisfaccion del cliente.
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1.3.1 Agencias de viajes. Concepto.

Una agencia de viaje es una sociedad mercantil que se dedica de manera habitual y
profesional a asesorar y/o vender y/o organizar viajes u otros servicios turisticos. Su
papel por lo tanto es de intermediario entre la persona que demanda turismo y la
persona que ofrece esa demanda, que a su vez es productor de bienes o servicios
turisticos. Ahora, desglosemos aun mas sus funciones para comprender mejor que
significa intermediario.

Fueron las primeras en establecer lo que serian los pasos iniciales de Turismo de
Masas, al organizar viajes pioneros con motivaciones turisticas. Al respecto, existen
antecedentes historicos referidos a una agencia que comenzé a operar en Breslau,
Alemania, en 1863, asi como los viajes promovidos por Thomas Cook, al que se le
considera el fundador de los viajes organizados, al utilizar, en 1841, un tren alquilado
para transportar turistas de Loughborough a Leicester, para asistir a una reunién a

favor de la abstinencia en Inglaterra.®

1.3.2 Agencias de viajes. Funciones
FUNCION ASESORA
Asesorar consiste en: Informar al viajero sobre las caracteristicas de los destinos,

servicios, proveedores y viajes existentes. Ayudarle en la seleccién de lo mas
adecuado en su caso concreto.

Exigencias para cumplir esta funcion asesora:

1. Contar con amplias fuentes de informacion; para ello cuenta con varios
sistemas:

2. Deben disponer de conexiones con sistemas computerizados de reservas
(SCR) o sistemas globales de reservas (SGR, Ej. Amadeus).

3. Deben disponer de conexiones via Internet, tanto para estar en contacto con
sus clientes, como para sus relaciones con los proveedores de servicios turisticos.

4. Otra fuente de informacion consiste en la recopilacion de mapas, manuales

técnicos, guias y bibliotecas especializadas de folletos.

®Matos Rodriguez, Héctor: Elementos del Canal de Distribucion / intermediacion Turistica (articulo), s/f.
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5. Otra fuente de informacion es que la agencia cree su propio banco de datos, lo
que le permite facilitar informacion exclusiva y personalizada. También puede
permitirle guardar informacién sobre los clientes para poder llevar a cabo
determinadas campafias de marketing.

6. Contar con una adecuada comunicacion con el viajero, de manera que trate de
captar de la mejor forma posible las necesidades y expectativas que el cliente ha
puesto en el viaje; para ello la agencia debe contar con profesionales expertos en
destinos y viajes con la adecuada preparacion cultural y técnica y, a su vez, con
profesionales con cualidades como el don de gentes y con capacidad para captar las
necesidades de los clientes.

7. Contar con una ubicacion adecuada y con el equipamiento apropiado que
favorezca el contacto personalizado con el mercado.

FUNCION MEDIADORA

Consiste en gestionar e intermediar la reserva, distribucion y venta de productos

turisticos. Aunque no sea imprescindible es importante, ya que permite acercar el
producto al cliente y multiplica los puntos de venta. Normalmente esta funcion
mediadora es ejercida por las agencias minoristas, que materializan la reserva, el
alquiler o venta de los siguientes grupos de servicios:

Pueden ofrecer al cliente servicios sueltos ofertados de forma aislada como puedan
ser billetes de un determinado medio de transporte, alojamientos en establecimientos
hoteleros, alojamientos en establecimientos extrahoteleros, entradas para
espectaculos culturales o deportivos, alquiler de vehiculos, alquiler de salones para
banquetes o congresos, pdlizas de seguro de viajes, venta de guias turisticas, etc.
También pueden ofrecer viajes combinados, ofertados generalmente por mayoristas
o touroperadores; en este caso la funcion mediadora se puede resumir en una mera
funcion distribuidora.

También ofrecen servicios subsidiarios como el cambio de divisas, el cambio y venta
de cheques de viajes, la modificacién o cancelacién de reservas y la tramitaciéon de la
documentacion necesaria para el viaje como el pasaporte o el visado.

Otro grupo de servicios corresponde a la representacion de proveedores, destinos u

otras agencias de viajes, en este caso, la empresa no actia como un mero
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distribuidor, sino que adquiere el producto y luego lo vende, por lo tanto esta
asumiendo el riesgo de la operacion.

La funciébn mediadora es, en principio, la mas vulnerable desde la incorporacion de
las nuevas tecnologias de la informacion, que permiten la venta directa al cliente por
parte de los proveedores y los productos turisticos. De todas formas, las agencias de
viajes también tienen sus ventajas: ademas de asesorar al cliente pueden abaratar
los productos gracias al poder negociador que tienen al comprar a mayor escala, por
lo tanto es muy importante a la hora de considerar la funcion elegir bien a los
proveedores, que concederdn licencias a la agencia y le exigiran fianzas para que
actue en su nombre.

Asi es como funciona:

El proveedor del producto turistico se compromete a suministrar a la agencia la
informacién necesaria sobre sus servicios y a aportar los documentos o billetes que
formalizan la venta. La agencia se compromete a conocer y promover los servicios
de sus proveedores vendiéndolos al precio fijado por los mismos. La agencia también
se compromete a guardar o depositar el dinero recibido y liquidarlo con el proveedor.
El proveedor tiene el compromiso de abonar la comisién acordada con la agencia por
la venta.

Implicitamente en la funcion vendedora hay que resaltar la formalizacién del contrato.
FUNCION PRODUCTORA

Consiste en disefiar, organizar, comercializar y operar viajes y productos turisticos

generados por la combinacién de distintos servicios y que se ofertan a un precio
global establecido, que es lo que se suele conocer por viajes combinados o0 paquetes
(viajes estandar programados a la oferta) o también podemos encontrarnos con
forfaits (viajes programados a la demanda, que estdn adaptados a cada cliente o
customizados). Esta funcion esta gestionada por touroperadores y agencias
mayoristas.

Para llevar a cabo esta funcion productora, se exigen varias cosas:

1. La investigacion permanente de los mercados para conocer las tendencias y

necesidades de los clientes, asi como las ofertas de la competencia.



hoonai Trabajo de Diploma

2. La creatividad o imaginacién para disefiar nuevos productos que permitan a la
agencia diferenciarse frente a la competencia.

3. La calidad del servicio, que en este caso se suele basar en la adecuada
eleccion de los proveedores y en el trato dado a los clientes.

4. Una adecuada gestion de los costes.

Ademas, para potenciar su funcion productora, una agencia no puede limitarse a
organizar viajes, debe ampliar constantemente sus actividades, para ello puede
pasar organizar congresos, ferias, cruceros, practicas deportivas (Ej. Club
Mediterraneo, Catai Tours, Nuevas Fronteras).

Para crear los productos, las agencias deben aprovechar las economias de escala y
negociar los precios netos con los proveedores, si la agencia no organiza el viaje,
so6lo lo vende, obtendra un porcentaje de beneficio y el precio de venta al publico se
obtendra sumando el precio negociado con el proveedor mas el porcentaje de las
agencias.

La funcién productora culmina con la comercializacion y venta del producto turistico,
para ello habra que realizar las acciones oportunas para dar a conocer los productos
al consumidor final; lo que podriamos denominar funcion comercializadora, que
consiste en las labores de marketing necesarias, las cuales requeriran elevados
costes.

Funcion Técnica: A través de esta funcion las AAVV proyectan, confeccionan, y
ponen en marcha los productos turisticos. Esta funcion deriva 4 actividades:

1. Planificacion del programa que se pretende poner en marcha (la gente esta
motiva de ira un sitio, pues hay que investigare se sitio donde quieren ir, recurso,
transporte, etc.)

2. Disefio del viaje (al saber donde vamos realizamos las contrataciones)

3. Distribucion ( se organizan las plazas, segun las que vengan son las que vendo,
no vender mas de las que vienen ni viceversa)

4. Control de las operaciones llevar un control segun vaya saliendo el viaje para
ver si va bien o no.

Funcion Financiera: mejorar la administracion de los recursos economicos de la

empresa, para esto es necesario:
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Conocer y analizar la estructura econdmica-financiera de la empresa.

Realizar los presupuestos

Establecer un método adecuado de ingreso y gastos y de cobros y pagos.
(Gasté 30000 en teléfono pero hasta 12 de mes el banco no se lo cobra, no lo he
pagado.)
Funcion Contable: registra todos los hechos contables que se hacen las AAVV, es
util y obligatoria, le interesa a los proveedores, la opinién publica, posibles nuevos
inversores, a los empleados.
Funcion Social (factor humano muy importante): Los empleados deben ser
considerados con especial atencion en las empresas de sector turistico, la calidad
personal y profesional de los trabajadores debe ser buena. Esta funcion examina sus
actividades hacia:

Una implantacion de sistema aprendizaje y actualizacion que estimule al
trabajador y se le integre en un plan de formacion.

Conseguir una estructura satisfactoria del trabajo ( valorar el trabajo)

Conseguir el bienestar del personal ( vacaciones, festivos)

Aplicacién rigurosa de caracter laboral entre los representantes de la empresa y
los trabajadores.
Funcion Comercial: se pretende conectar la empresa con el exterior, contactando por
un lado con los proveedores y por otro con los consumidores. Mejorar las
condiciones de ventas y compra de la empresa.
Funcion Administrativa: abarca la planificacion, organizaciéon mando y control d todas
las actividades que se realizan en las AAVV. En las grandes empresas existen
departamentos que llevan a cabo estas funciones, sin embargo en las AAVV

pequenas las funciones administrativas las ejecuta el director.

1.3.3 Agencias de viajes. Clasificacion
Existen varios criterios de clasificacion:

AAVV Mayoristas: Son aquellas que proyectan, elaboran y ofrecen toda clase de

servicios y viajes combinados para su afianzamiento. No pudiendo vender ni ofrecer

su producto al usuario.



hoonai Trabajo de Diploma

AAVV_ Minorista: Comercializan el producto de los AAVV mayoristas vendiendo

directamente al usuario turistico o proyectan, elaboran, organizan o venden toda
clase de servicios y viajes combinados al turista, no pudiendo ofrecen ni
comercializar sus productos a través de otros servicios.

Por otro lado, si la agencia de viajes tiene su negocio en zona que son grandes
mercados turisticos, que genera corriente de turista hacia otros lugares, se inclinara
hacia a venta de tours y servicios a quienes son clientes potenciales para viajar a
otros lugares.

AAVV Mayoristas — Minoristas: pueden simular las actividades de los 2 grupos.

Atendiendo a la actividad que realizan pueden ser:

AAVV emisoras: donde esté la gente que tiene intencion de viaje

AAVV receptiva: esta donde llega el turismo de masas

AAVV emisora — receptiva: simultanean las 2 actividades.
Atendiendo al Producto o al Mercado:
La amplia variedad de oferta turistica unida a las ganas de viajar ha obligado a
pequefas empresas a especializarse en determinados productos (viajes, trabajo,
excursiones,) o se especializan en el sector del mercado de la 32 edad, estudiante,
deportistas, naturaleza, sexo, gordos, gay, mujeres solteras.
Segun el trafico de viajeros:

Emisoras (outgoing)
Envian viajeros a areas geogréficas distintas del lugar donde se encuentra la propia
agencia. En Espana el 56,3% de las agencias de viajes son emisoras.

Receptivas (incoming)
Se ocupan de atender o traer turistas de otras areas geogréficas, a pesar de que
Espafia es un destino turistico importante, sélo el 7,9% de las agencias son
receptivas.
Dentro de estas hay varias modalidades:

Las situadas en zonas de gran afluencia turistica.

Agencias de viajes grandes o medianas con departamentos receptores.

Emisoras - Receptivas.
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Simultaneamente organizan el trafico en ambos sentidos. El 35,8% de las agencias
son de este tipo.

La decisién de quedarse un tipo u otro de agencia dependera de la experiencia de
los gestores de la agencia. A pesar de todo, conviene llevar a cabo un estudio de
mercado, pues suele ser dificil lanzarse hacia un mercado receptivo sin contar con
contactos previos en el mercado emisor extranjero.

Segun el canal de distribucion:

1. Agencias in — plant

Se trata de pequefas oficinas o dependencias que las agencias de viajes instalan en
empresas clientes con el fin de que operen eficientemente los servicios que estas
solicitan. Normalmente se trata de oficinas que cuentan con uno o dos empleados
gue estan en constante contacto con los viajeros de la empresa. En el afio 96 habia
200 empresas de este tipo.

2. Agencias de viajes en franquicia

Franquicia: sistema de colaboracion entre dos empresas independientes en el que
una, la franquiciadora, concede a la otra, la franquiciada, el derecho de explotar un
negocio siguiendo unas técnicas comerciales uniformes. La franquiciadora aporta
también la marca y la imagen corporativa, el saber hacer, los productos, la formacion
de los trabajadores, el plan de marketing y la gestion de las compras. La franquiciada
pagara una cuota periodica a la franquiciadora.

3. Agencias de viajes virtuales

Nacen debido al cada vez mayor uso de Internet, de esta tendencia surgen los

sistemas rapidos de reservas basados en paginas Web. Ej. www.expedia.com que

opera con WORLDSPAN. Las agencias tradicionales las ven como una fuerte
amenaza y comienzan a incorporar esta modalidad ofreciendo, ademas de los
servicios directos, servicios a través de Internet. Esta modalidad presenta dos
grandes problemas que actualmente estan siendo solventados: el pago y la
privacidad de la informacion.
Las agencias de viajes proporcionan:

Viajes de Vacaciones. - Viaje sencillo.

Viajes doméstico independiente. - Viaje Sentimental.


http://www.expedia.com
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Viaje de todo incluido. - Viajes de familiarizacion.
Viajes de transito. - Viajes de incentivo.

Viajes en solitario.

Factores claves de éxito en la comercializacion de un destino por las AAVV:

Seguridad ciudadana y del viaje como un todo

Adaptacion de oferta (atractivos, actividades, facilidades, accesos y otros
servicios) a la demanda

Variedad de modalidades turisticas con adecuado disefio y posicionamiento en
los segmentos / clusters

Costo de vida turistica comparable y menor que en los mercados emisores

Uso adecuado de instrumentos de comunicacion promocional

Garantia de calidad (atractivos, actividades y servicios) que superen
expectativas.

Recursos humanos con competencias demostradas en la gestion de las
agencias de viajes.
En la actualidad las Agencias de Viajes ofrecen una amplia gama de productos y
servicios a los turistas entre los que se pueden sefialar: la venta de paquetes
turisticos; servicios de transporte, incluyendo alquiler de autos, billetes de avién, tren,
autobuls y barco; reservas de alojamiento en hoteles, apartamentos y similares,
incluyendo alimentacion, atracciones y transporte,; seguros médicos, seguros de
equipaje y similares, cheques de viaje y cambio de moneda; organizacion de
congresos Yy viajes de incentivo; informacion sobre viajes, horarios y precios; e
informacién y asesoria sobre documentacion, tramitacion y aduanas relativas a los
viajes.
Dentro del Sector de los Organizadores de Viajes, los Touroperadores y las Agencias
de Viajes juegan un papel fundamental, pues son las empresas que intermedian
entre los paises o lugares emisores y los receptivos, y forman parte de los llamados
canales de distribucion indirecta de la industria turistica, se les considera los

fabricantes de los viajes turisticos.
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1.3.4 Las Agencias de Viajes receptivas cubanas y los Tourperadores:
Touroperadores (TTOO) Anglicismo que puede aplicarse a cualquier agencia de
viajes que crea, planifica, comercializa y opera paquetes que integran diversos
servicios que el turista contrata por un precio Unico, pero en la jerga turistica este
término se aplica en especial a aquellas agencias de viajes que:

Forman grandes grupos empresariales (integracion vertical y horizontal)

Utilizan transportistas y alojamientos de su propiedad en sus viajes y productos.

Crean diferentes marcas para sus variados programas de viajes.

Operan internacionalmente un gran porcentaje de sus viajes.

Mueven altas cifras de clientes y de ventas.
Son creadores de productos que pueden trabajar con cualquier mercado. El volumen
de operacion de estos intermediarios no les permite tratar con varios proveedores en
un mismo o en diferentes destinos, para poder operar sus tours, prefieren establecer
relaciones contractuales con un operador local o agencia receptiva. Esta Agencia en
el destino debe ser capaz de coordinar alojamiento, transporte, atracciones,
programas de visitas, itinerarios y otros muchos servicios requeridos por los turistas
en representacion o asociacion con el touroperador.
Entre las actividades que realizan los touroperadores o agencias emisoras se
encuentran las siguientes:°

Identificacién de los servicios, equipamientos y atracciones que puedan ser
incorporados a los viajes.

Negociaciones con los prestatarios y proveedores locales, asi como gestionar
las reservas y los pagos.

Coordinacion de los servicios y equipamientos necesarios durante la estancia.

Compra del producto a precios netos negociados con los proveedores locales,
estos, afladen su margen y vende al touroperador.
Cuba es un pais eminentemente receptor de turismo donde las agencias de viajes
organizan todos los servicios en tierra desde la llegada del cliente hasta que regresa.
Las AAVV receptivas mas importantes del pais son: Cubatur, Viajes Cubanacéan y

Habanatur, esta ultima ofrece servicio de receptivo mayoritariamente a los TTOO

¥ Romero, Hortensia: “Introduccion a las Agencias de Viajes” (ppt)
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gue forman parte de su Grupo, es por ello que se considera AAVV y TTOO a la

misma vez. Asimismo, existen varias AAVV especializadas pertenecientes a otros

organismos. A continuacion relacionamos todas las AAVV receptivas existentes

actualmente:

Tabla 1: AGENCIAS DE VIAJES CUBANAS

] Entidad a que Organismo o
Agencia Producto(s) mas importante(s)
pertenece
Circuitos, opcionales, eventos, incentivos,
1- CUBATUR - MINTUR . o
turismo especializado
2- VIAJES Grupo Circuitos, opcionales, eventos, incentivos,
MINTUR . o
CUBANACAN Cubanacén turismo especializado
3- GAVIOTA Circuitos, opcionales, turismo de
GAVIOTA SA GAE
TOURS naturaleza
4- SAN ) Turismo histérico y cultural,
HABAGUANEX Consejo de Estado ]
CRISTOBAL opcionales
5- CUBAMAR .
CAMPISMO uJc Turismo de aventuras
VIAJES
6- UNIVERSITUR - MES Turismo estudiantil y cientifico
7- AMISTUR - ICAP Turismo socio-politico
8- ECOTUR FLORA'Y FAUNA MINAGRI Turismo de naturaleza
7- PARADISO MINCULT Turismo Cultural
8- , :
- INDER Turismo Deportivo
CUBADEPORTES
1 HAVANATUR o . . .
Circuitos, opcionales, eventos, incentivos,
(turoperador 100% - CIMEX

cubano)

turismo especializado y multidestinos.

Fuente: Elaboracion propia.

Segun se explica arriba, Havanatur es una AAVV receptiva y a su vez un TTOO ya

gue posee compafias en varios paises de Europa y América Latina, también en

Canada.
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Igualmente, existe otro TTOO en Cuba constituido a partir de una asociacion
econdémica chilena-cubana, que es Sol Y Son, el cual utiliza los servicios de

receptivo de varias AAVV cubanas, en dependencia del mercado en que opera.

1.3.5 Las Agencias de Viajes y las nuevas tecnologias:

Los avances de las tecnologias pueden representar para las empresas nuevas
oportunidades que le faciliten el éxito, o en el caso contrario pueden convertirse en
una amenaza que la lleve al fracaso. Dependera en gran medida, de la manera que
la empresa considere y aproveche este factor que cada dia adquiere mayor
importancia a nivel general. En este sentido, Escorsa apunta que la tecnologia es
una variable estratégica relevante que condiciona la calidad y el coste de los
productos. Por consiguiente, es un determinante de la competitividad, presente y
futura, de las cuotas de mercado y de los resultados financiero. De ahi que, el autor
insiste en que, ~ la utilizacién de la tecnologia para obtener una ventaja sostenible
frente a los competidores, no se puede quedar aparcada en los niveles de decision
inferiores sino que debe integrarse en la estrategia global "(1996:46).

En el caso particular del sector turistico, la tecnologia de la informacion y de las
comunicaciones es un recurso que se ha hecho imprescindible en la mayoria de las
empresas. Por tanto la continua evolucion de estas también tiene sus repercusiones
en las agencias de viajes.

Entre las herramientas de las Tl Utiles para las agencias de viajes, se mencionan:
los sistemas de informacion y reserva computarizados, las paginas especializadas
en turismo que se encuentran en Internet, las redes digitales telefonicas, las
transferencias electronicas de fondos financieros, el billete electronico. Los avances
tecnolégicos de este tipo han proporcionado mejoras en la productividad y en la
reduccion de costes de las agencias de viajes, ya que les han permitido mejorar vy
agilizar sus servicios de gestion, de organizacion y venta de viajes. El producto
turistco es muy rico e incluye un gran numero de componentes cuya
comercializacion a veces es muy complicada, debido a la condicion de pymes que
ostenta las empresas prestadoras de los mismos. Por ello, la creaciéon del canal

electrénico adecuado podria facilitar la inclusion de toda oferta existente.
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1.4 - La Investigacion de Mercados en el Turismo

El Marketing, como toda actividad administrativa, tiene tres aspectos fundamentales:

el andlisis, la planeacion y el control. La investigacion de mercados es el método

analitico crucial que proporciona informacién estratégica y tactica para la toma de

decisiones.

La planeacion va inmediatamente después del método analitico, el cual es el

sello del Marketing profesional. A partir de la informacion derivada del proceso de

investigacion de mercados, la administracion debe estar lista para seleccionar

mercados adecuados para su explotacién; deberan desarrollarse los productos y

servicios disefiados con el fin de satisfacer las necesidades identificadas de

mercados especificos. Ademéas de desarrollar nuevos productos y servicios, los

existentes pueden mejorarse como resultado de la informacion obtenida.

Para realizar una planificacién comercial eficaz de una empresa en cualquier sector o

industria donde se desempefie se necesita conocer el mercado, por lo que habra que

disponer de un sistema que permita obtener los datos necesarios en el momento

preciso, como por ejemplo: los de perfil del consumidor, su comportamiento, los

factores que influyen en la toma de decisiones de compra, sus preferencias e

inclinaciones, asi como de las caracteristicas de la oferta de los competidores y del

entorno en general.

En el contexto globalizado y altamente competitivo actual el éxito de cualquier

negocio, fundamentalmente en el sector turistico, depende en un gran por ciento de

la identificacion y la satisfaccion de las necesidades del turista de una manera

eficiente, la herramienta de primer orden sera indudablemente un andlisis de

mercados.

La Investigacion de Mercados es una accién especifica de obtencion, registro y
analisis de informacion sobre los problemas relacionados con el Marketing Turistico
para contribuir al proceso de tomar decisiones y la mercadotecnia es uno de los

principales componentes de la operacion turistica (Ver anexo 1).
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El conocimiento del mercado no solo permite disefiar un producto que satisfaga las
necesidades del turista y determinar el precio apropiado para ese producto, sino
también garantizar los canales de distribucién que lo ubiquen donde el turista pueda
comprarlo facilmente y darlo a conocer con una promocion adecuada. La
combinacion acertada de producto, precio, canales de distribuciébn y promocion,
permitira obtener lo que se denomina Marketing Mix: la combinacion de esas
variables, de manera que produzcan mayor impacto en el Mercado, para lograr una
posicién competitiva ventajosa de la empresa a largo plazo.

Se puede definir entonces la investigacion de mercados como: El proceso de
recopilacion y analisis de informacién, en lo que respecta al mundo de la empresa y
del mercado, realizado de forma sistemética o expresa, para poder tomar decisiones
dentro del campo del Marketing.™*

Se trata, en definitiva, de una potente herramienta, que debe permitir a la empresa
obtener la informacion necesaria para establecer las diferentes politicas, objetivos,

planes y estrategias mas adecuadas a sus intereses.

1.5- Cartera de Productos

En el marketing, una cartera de productos es un grupo de productos, servicios 0
marcas que son ofrecidos por una compafiia para su venta. Para analizar una cartera
de productos, una empresa puede utilizar diversa técnicas analiticas como analisis
Boston Consulting Group (B.C.G), Analisis de Margen de Contribucién, andlisis
multifactorial General Elctric (G.E) y despliegue de la funcion de calidad.
Generalmente, una empresa trata de conseguir tanto diversificacion como equilibrio

en la oferta realizada de su cartera de productos.*

1.5.1- Andlisis de la Cartera de Productos
La necesidad de un andlisis de la cartera de productos resulta obvia. Toda empresa

necesita productos en los cuales invertir. Toda empresa necesita productos que

1 Mufiiz Gonzélez, Rafad: La Investigacion de Mercados (articulo Web), S/f.
2 http://www.wikipedia.com


http://www.wikipedia.com
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generen dinero. Y cada producto deberia en algdn momento ser generador de
capital; de otra manera no tiene ningun valor.

Segun se avanza en el tiempo la propia dinamica del mercado impone sus
directrices; es entonces cuando comienza a ver ciertos sin