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"Administrar bien un negocio, es administrar su futuro;

y administrar el futuro, es administrar informacion"

Marion Harper Jr.
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En la actualidad las tecnologias de la informacion y la comunicacién en el sector
turistico, tienen un papel fundamental para el incremento de la competitividad, la
mejora de la productividad y la satisfaccion de los clientes. Tanto asi que la
aplicacion de medios electronicos e informaticos ha revolucionado la gestion en
dichas instalaciones. Por ello la presente investigacion se plante6 como objetivo
proponer un Sistema de Informacién de Marketing (SIM) que mejore y favorezca la
actividad comercial en el hotel Brisas Guardalavaca. Este servira de herramienta
para incrementar la calidad de los servicios de informacién de marketing y apoyar la
toma de decisiones de sus directivos. Para la creacion de este SIM, se utilizd6 un
procedimiento para el disefio de SIM en instalaciones hoteleras creado, en ésta
investigacion, tomando como base fundamental el modelo del reconocido titular de la
Catedra de Marketing Internacional, Philip Kotler. El mismo consta de 5 etapas con 4
pasos y se plantean los objetivos de cada una, su modo de ejecucion, las

herramientas y fuentes de informacion que se utilizaron.
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Currently, information and communication technologies in the tourism sector play a
fundamental role in increasing competitiveness, improving productivity and satisfying
customers. So much so that the application of electronic and computer means has
revolutionized the management of these facilities. For this reason, this research
aimed to propose a Marketing Information System (SIM) that improves and favors
commercial activity at the Brisas Guardalavaca hotel. This will serve as a tool to
increase the quality of marketing information services and support the decision-
making of its managers. For the design of this SIM, the procedure was used to
prepare a SIM in hotel facilities. Prepared based on the fundamental model of the
renowned holder of the Chair of International Marketing, Philip Kotler. It consists of 5
stages with 4 steps and the objectives of each, its mode of execution, the tools and

sources of information that were used are outlined.
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Una de las actividades econOmicas y culturales mas importantes con las que
cuenta un pais es el turismo, y aunque actualmente los estragos que ocasiona la
pandemia de la COVID19 afectan directamente a este sector, es una industria que
genera un impacto econdémico significativo a la economia sin desastres ecoldgicos
o dafos al ambiente. El turismo ha representado durante muchos afios un fuerte
contribuyente al estado econdmico de las distintas ciudades o paises, sobre todo
para aquellos que dependen casi en su totalidad del mismo o estan buscando la
diversificacion de ingresos, reconociendo a esta area como fuente excepcional de
inversidbn que indica una de las principales columnas de abastecimientos para
muchos paises en desarrollo ya que crea el empleo y las oportunidades de
progreso que tanto se necesita. Ademas, es conocido como el fendmeno que esta
provocando en la actualidad una fuerte expansion a causa del envejeciendo de la
poblacion en los paises méas desarrollados, debido a los constantes aumentos de
la renta, los deseos de vivir en espacios con mayor calidad de vida y los avances

en el transporte y en las comunicaciones.

Lo cual conlleva a que la competencia de la actividad turistica aumente a la vez
que se incrementa la oferta turistica y la experiencia de viaje, provocando un nivel
de competencia entre los destinos turisticos que buscan despertar interés en el
turista para asi posicionarse en el lugar seleccionado y lograr seducirles para sus
proximas vacaciones. Por ello los destinos turisticos han tenido que incorporar
nuevos conceptos en su gestion, nuevos modelos de negociacién, mejorando asi
los resultados econdmicos y la competitividad de los mismos. Es aqui donde el
marketing y la comercializacién de los destinos juegan un papel fundamental para
la consolidacion y el crecimiento, contribuyendo de forma sostenida, equilibrada y

creciente al desarrollo de destinos complejos.

Los crecientes niveles de competencia que se han venido observando en los
altimos afos obligan a los responsables de la toma de decisiones a aplicar

criterios de mayor profesionalidad en la gestion de sus establecimientos y a poner
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un mayor énfasis en la satisfaccion de las necesidades de la clientela y en la
deteccion e identificacion de las oportunidades de mercado que puedan
presentarse. El marketing, con un plan bien desarrollado y realista, nos llevara a
conocer el mundo al que nos dirigimos y a definir y desarrollar lo que podemos y
debemos hacer para transmitir un mensaje atractivo, sugerente y adecuado, en
todos los aspectos, a aquellos que son los clientes reales de hoy y clientes

potenciales de mafana.

Cuba es un pais que, en este sentido, ha ganado experiencia y reconocimiento
internacional en la industria turistica a través del tiempo. En los ultimos 20 afios el
indicador llegada de visitantes, ha mostrado una tasa de crecimiento promedio
anual del 4.2% en que algo mas de 43 millones de viajeros internacionales han
visitado Cuba en todo este tiempo (Perell6 2017). Actualmente el pais esta
prestando gran interés a intensificar la actividad turistica, donde para reorganizar
su desarrollo constructivo se realiz6 un sistema de cadenas hoteleras y extra
hoteleras que apoyaran el avance del mismo hacia todo el territorio nacional,
donde en su mayoria se acogen a la modalidad de todo incluido, mejorando con
ello la satisfaccion e interés de los clientes. Contando con los Lineamientos de la
Politica Econémica y Social del Partido y la Revolucion aprobados en el VI
Congreso del PCC (2017 pp. 30), L (209)}, L (210)?, L (211)3, entre otros; se trazé
la meta de potenciar y diversificar la oferta turistica como fuente de ingreso de
divisas a la economia nacional, que pasara a formar elemento fundamental en la

planificacion turistica a nivel nacional.

Uno de los hoteles que cumplen con esta modalidad es el Hotel Brisas-

Guardalavaca, perteneciente al grupo hotelero de Cubanacan con un complejo

! La actividad turistica debera tener un crecimiento acelerado que garantice la sostenibilidad y
dinamice la economia, incrementando de manera sostenida los ingresos y utilidades, diversificando
los mercados emisores, segmentos de clientes y maximizando el ingreso medio por turista.

> Se debera continuar incrementando la competitividad de Cuba en los mercados turisticos,
diversificando las ofertas, potenciando la capacitacién de los recursos humanos y la elevacion de la
calidad de los servicios con una adecuada relacién “calidad-precio”.

* Se debe perfeccionar las formas de comercializacion, utilizando las tecnologias mas avanzadas
de la informacion y la comunicacion, potenciando la comunicacién promocional, entre otros.
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habitacional que posee categoria de cuatro estrellas. Donde a través de una guia
de control dirigida al departamento comercial, se detectaron varias problematicas
que afectan el manejo de la actividad comercial, de las cuales las tres principales

fueron:

» Centralizacidn de las decisiones de Marketing que limitan el desempefio de las
funciones en esta area.

» AUn no se ha integrado un Sistema de Informacion de Marketing.

» No se trazan estrategias para lograr el crecimiento del segmento de turismo

directo.

Por lo antes expuesto se define como problema cientifico: ¢cémo favorecer el
desempeiio de la actividad comercial en el hotel Brisas- Guardalavaca? Lo que
delimita como objeto de investigacién el proceso de la actividad comercial
hotelera mientras que el campo de accién es: el proceso del sistema de

informacion de marketing.
El objetivo general consiste en elaborar un sistema de informacion de marketing
gue favorezca la actividad comercial en el Hotel Brisas Guardalavaca.

La hipotesis formulada es: la elaboracion de un sistema de informacién de
marketing para el hotel Brisas Guardalavaca permitira mejorar la actividad
comercial de esta instalacion hotelera.

Para dar cumplimiento al objetivo general se plantean las siguientes tareas de

investigacion:

1. Construir el marco tedrico referencial de la investigacion, a partir del analisis de
las principales fuentes que abordan el objeto de estudio y el campo de accién.

2. Disenar el procedimiento para el disefio de SIM en instalaciones hoteleras.

3. Aplicar el procedimiento disefiado en el Hotel Brisas Guardalavaca.

4. Elaborar el informe de investigacion y presentar los resultados.
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La metodologia empleada en la presente investigacion esta sustentada en el
método dialéctico materialista como método general, utilizandose como sistema

de métodos los siguientes:
Métodos del nivel tedrico

Historico-l6gico: para el establecimiento de los antecedentes y las principales
tendencias en el desarrollo historico de los SIM, asi como favorecer la recopilacion
de la informacion existente acerca de trabajos desarrollados con anterioridad en

esa materia.

Hipotético-deductivo: para el analisis y comparacion de diferentes fuentes
alrededor del tema seleccionado, que permita identificar las causas que inciden en
la existencia de insuficiencias en la actividad comercial y para el planteamiento de

la hipotesis que se defiende en la investigacion.

Induccion y deduccion: para llegar a consideraciones fundamentales sobre el

tema.

Andlisis y Sintesis: para el andlisis de la situacién problémica ademas de la
interpretacion y valoracion de los datos obtenidos a través de los métodos

empiricos, y llegar a conclusiones.
Métodos empiricos

La observacion cientifica: Para constatar las actividades que se realizan en el
Hotel.

La revisiobn documental: para la revision de los diferentes documentos y archivos

de la entidad que puedan ser utilizados para el desarrollo de la investigacion.

El analisis documental: para el analisis de la informacion de la entidad para extraer

aquella que fuese de mayor utilidad.
Para la recopilacion de informacion se utilizaron técnicas como:

Encuestas: para conocer las apreciaciones que tienen los trabajadores sobre el

tema objeto de estudio.

Entrevistas: con el fin de lograr una interpretacién real de los resultados y

veracidad en cuanto a los aspectos analizados.
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La presente investigacion aporta desde el punto de vista metodolégico un
procedimiento para el disefio de Sistemas de Informacién de Marketing aplicable
en cualquier instalacion hotelera, y aporta desde el punto de vista social una
herramienta que permitira facilitar el proceso de toma de decisiones a los

directivos de las mismas.

Esta investigacion contempla en su estructura una introduccién en la que se revela
el disefio de la investigacion y dos capitulos para su desarrollo. El capitulo |
aborda los fundamentos tedricos de la investigacion alrededor del objeto y campo
de accién. En Capitulo Il se presenta un procedimiento creado para el disefio de
un SIM para instalaciones hoteleras y parcialmente implementado en el Hotel
Brisas Guardalavaca, el cual se desarrolla mediante el epigrafe 2.1 con los
antecedentes del procedimiento, el epigrafe 2.2 con la descripcién tedrica de este
procedimiento y un tercer epigrafe, 2.3 en el cual se aplica el procedimiento en el
Hotel Brisas Guardalavaca. Finalmente se plantean conclusiones vy
recomendaciones resultantes de la investigacién y la bibliografia consultada, asi
como un conjunto de anexos que favorecen la comprension de las ideas y

resultados principales de la investigacion.
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Resulta imprescindible en el desarrollo de un estudio investigativo, que se realice una
adecuada revision de la literatura que sustente la base tedrica referencial de la
investigacion. La revision se constituye en el compendio escrito de articulos, libros y
otros documentos que describen el estado pasado y actual del conocimiento sobre el
problema de estudio (Sampieri, 2006. p 64).

Por ello, el presente capitulo tiene como propasito la construccion del marco teorico
referencial de la investigacion, a partir de la revision de los fundamentos histoéricos y
tedricos relacionados con el turismo, detallando fundamentalmente generalidades
con respecto a la actividad comercial hotelera, el marketing y los sistemas de
informacion de marketing (SIM).

El comercio es un &mbito de mucha importancia y su actividad es indispensable para
que una region esté estable econdmicamente. De alli que la actividad comercial,
dentro y fuera del pais, proporcione los servicios, alimentos, bienes y articulos que
precisan los compradores, ya que de esta manera se logra solventar las necesidades
basicas y al mismo tiempo crear ganancias. Ademas, las actividades comerciales son
de suma importancia para un Estado, debido a que generan puestos de empleo que

colaboran con el buen desempefio de la economia de un pais.

Segun lo documentado en la enciclopedia econdmica (2017), se le denomina
actividad comercial, al proceso de comercializacion (compra y venta) de bienes y
servicios, el cual involucra al comerciante desde que adquiere su mercancia hasta
que esta llega al consumidor final. Todos los participantes se ven beneficiados
durante este proceso: el comerciante recibe dinero, que se convierte en ganancia, y
el cliente obtiene un producto que satisface una necesidad o deseo. Se presenta,
ademas con diversas metodologias, tales como la compra y venta en un mismo pais
0 en el exterior, la compra y venta en una tienda fisica o virtual, compras al mayor y

por menor, etc.
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Esta actividad posee varias caracteristicas que la distinguen, entre las cuales se

deben destacar las siguientes:

>

Es un proceso de antafio ya que, desde hace mucho tiempo, con los trueques, la
comercializacion cumple un rol relevante dentro de la economia y el
abastecimiento de los pueblos.

Es una parte importante de un pais o regiéon porque de ella depende la mayor
parte de su economia y riqueza.

No es necesario tener una empresa para poder participar de la actividad
comercial, sino que esta comienza desde el instante en que existe una compra y
venta de algun tipo.

Tiene un gran alcance, ya que puede generarse en la misma ciudad o pais y

extenderse hacia la importacion al extranjero.

La actividad comercial se clasifica en dos tipos fundamentales, segun el sector donde

se realice y segun su propietario.

Segun el sector: Estas dependen del sector de produccion econémico en donde se

lleven a cabo y se clasifican en primaria, secundaria y terciaria.

>

Actividad primaria: se encarga de explotar o producir recursos naturales en los
campos de la ganaderia, mineria y agricultura.

Actividad secundaria: procesa los bienes recibidos en la actividad primaria para
ser comercializados en el mercado y beneficiar a la region.

Actividad terciaria: se dedica a prestar servicios tanto bancarios como de

telecomunicaciones vy turisticos.

Segun su propietario: Estas dependen del duefio de la actividad y se clasifican en

publica, semipublica y privada.

>

Plblica: actividad comercial que ofrece el gobierno al pais, proporcionando
facilidad para que todo el pueblo sea capaz de beneficiarse de productos o
servicios.

Semipublica: actividad comercial cuyas inversiones y ganancias se dividen entre
el gobierno y las empresas privadas relacionadas. Comunmente se refiere a estas

actividades como subsidiadas por el Estado.
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» Privada: en la actividad comercial privada, los mismos duefios de las empresas

son los accionistas y los que reciben las ganancias.

Para entender mejor en qué ambitos se encuentra el proceso consecutivo y
constante de la actividad comercial, existen algunos ejemplos clave en los que se

evidencia esta accion, los cuales pueden ser:

Carnicerias Servicios telefonicos.
Salones de belleza Farmacias.
Papelerias Talleres mecéanicos.
Ferreterias Supermercados.
Sastreria Panaderias.

Cafeterias Servicio telefonicos.

Servicio de agua Servicio de luz.

YV V.V V V V VYV V

Servicio de internet Licorerias.

Como se observa en los ejemplos anteriores, tanto comercios de venta como tiendas
que ofrecen servicios al publico operan comercialmente, por lo cual se pude concluir

que la actividad comercial se encuentra en cada pequefio rincén del mundo.

Control de gestién de la actividad comercial

Del conjunto que conforma la gestion comercial, es determinante el control porque
permite medir y comparar los resultados segun se vayan obteniendo a partir del plan
definido, identificando las desviaciones y adoptando las medidas correctivas, de
forma anticipada y previsora. Aun cuando desde la fase de planeacion se va
definiendo y ejerciendo el control, a través de la determinacion de las variables
claves de éxito asociadas a los objetivos y a los recursos disponibles. Es el control, a
través de la generacion de la informacion, el que provee los insumos para la
adecuada y oportuna toma de decisiones, de preferencia preventivas, que mantienen
a la organizacion en la senda del éxito; de aqui la necesidad de realizar una correcta
administracion de la informacion asociada al desarrollo de cualquier proyecto, plan o

proceso.
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A los efectos de esta investigacion se establece que el control comercial esta en
mantener el comportamiento de los factores vitales de la actividad dentro de un
rango previamente determinado, durante cierto periodo. Tanto los factores vitales
como sus respectivos valores y rangos de variacion tolerables, son establecidos de
manera encadenada desde el nivel estratégico hasta el nivel tactico y operativo,
asociado directamente a los objetivos fijados en la fase de planeacion de la actividad

de comercializacion.

Los sistemas de control surgen como herramientas para suministrar informacion que
permita hacer frente a las exigencias del entorno y a la presion competitiva, las
cuales convierten en inoperante al modelo tradicional de gestién y lo obligan a
evolucionar para dar respuesta a los cambios en la produccién, el mercado, la

tecnologia, las politicas publicas, entre otros.

Ademas del control presupuestario de desviaciones, otro instrumento para el
diagnoéstico de la gestion comercial hotelera son los indices, los cuales permiten
detectar problemas y suministran informacion que puede ser imprescindible y de gran

relevancia para la toma de decisiones (Amat Salas, 1995, p. 95).

Con relacion al Control de Gestidn, conceptualmente se concibe sobre una empresa
en funcionamiento y se basa en la continua conversion de informacion clave en
accion practica, a través de la toma efectiva de decisiones. Esta es una de las
razones que reafirma la necesidad de contar con informacién administrable, que
permita el andlisis &gil, la cual puede estar contenida y representada en los
denominados indicadores de gestion.

Es importante que, a cada uno de los usuarios de la informacion, el sistema le facilite
de manera oportuna y efectiva el comportamiento de las variables criticas para el
éxito a través de los indicadores de gestidn previamente definidos. De esta forma se
garantiza que la informacion que genera el sistema de control de gestion tenga
efecto en los procesos de toma de decisiones y se logre asi mejorar los niveles de

aprendizaje en la organizacion.

Teniendo en cuenta la revision realizada, en esta investigacion se asume como

definicion para el Control de gestion en la actividad comercial hotelera la siguiente:
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Es el sistema de informacién estadistica, financiera, administrativa y operativa que,
puesta al servicio de la direccion, le permite tomar decisiones acertadas y oportunas,
adoptar las medidas correctivas que corresponda y controlar la evolucion en el

tiempo de las principales variables y procesos de la actividad comercial hotelera.

La funcion comercial en la actividad hotelera

Para un hotel o grupo de hoteles, la funcion comercial juega un rol importante en el
afan de generar bienes y servicios en condiciones de eficiencia econdmica (crear
utilidad y riguezas). Desde el punto de vista administrativo, esta funcién, se asocia a
un departamento para su gestion el cual es recogido en la literatura con diversas

denominaciones.

Corresponde al departamento de Mercadeo y Ventas ofrecer los diferentes servicios
prestados por el establecimiento hotelero para lo cual, entre otros aspectos crea
paquetes o tarifas especiales para efectos promocionales y organiza un directorio de

clientes actuales y potenciales a fin de enviarles informacion relativa a los servicios.

Segun De la Torre (1995), la accion de venta de habitaciones debe ser organizada

en funcién de:

» Promover la venta de los servicios de alojamiento, eventos y banquetes, y
alimentos y bebidas del hotel, mediante visitas sistematicas a los clientes
potenciales y personal clave de las empresas.

» ldentificar nuevos mercados potenciales.

» Investigar convenciones captadas por la competencia, con el fin de ofrecer en un
futuro sus servicios para proximos eventos.

» Coordinar esfuerzos para recuperar clientes perdidos.

» Participar en eventos de caracter empresarial, gubernamental o industrial, que
permitan la captacion de negocios para el hotel.

» Representar al hotel ante cualquier situacion, lugar y momento.

Concentrarse en el huésped o cliente externo y a su vez en las areas del hotel como
cliente interno, es otra de las practicas de la funcion comercial; pues busca lograr,

mantener y exceder las expectativas de los usuarios de acuerdo con sus
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necesidades, unos en relacién al producto ofrecido y otros en funcion de la

informacion comercial que requieran para su gestion.

La funcion comercial generalmente se sustenta en un plan de mercadotecnia el cual
se disefia a partir de informacion suministrada por diferentes indicadores. Esta
informacion puede estar asociada a: la ocupacion por tipo de habitacion, por tarifa,
por segmento de mercado, por nacionalidad, por procedencia, por motivo de visita,
donde resaltan el ingreso por tipo de tarifa y por noches ocupadas, asi como lo que

produce cada cliente en términos del nimero de noches vendidas en el periodo.

De acuerdo con Ferrer y Gamboa (2004), los esfuerzos del departamento comercial
de un hotel se reflejan en los niveles de ocupacion obtenidos, aun asi, es posible
evaluar su gestion a través de los niveles de produccion, el ahorro generado y el

trabajo de mercadeo y ventas propiamente dicho.

Desde el punto de vista de la publicidad y promocion se evalla la productividad de la
publicidad, el costo de la publicidad, la participacién de un canal de distribucién
(densidad) y el costo del canal. En cuanto a la venta de habitaciones es posible
evaluar la posicion del hotel en el mercado, la participacién en los ingresos de cada
segmento de mercado, la productividad de habitaciones y el costo promedio de
habitaciones. Por otra parte, la comercializacién de eventos y celebraciones puede

ser medida a través de la productividad y el costo promedio de esta actividad.

En sentido general es el departamento comercial el que se ocupa de gestionar la
actividad rectora de la comercializacién y promocién del producto hotel cumpliendo
con las politicas y normas juridicas sobre la comercializacion y promocion
establecidas y desarrollando las tareas que de la propia actividad se deriven. De
igual manera ofrece la informacion necesaria a los diferentes niveles de direccion, de

acuerdo con su participacion relativa en la estrategia.

El término marketing, que literalmente significa “operando en el mercado”, aparecio
en la literatura econdmica norteamericana a principios del siglo pasado, aunque con

un significado distinto del actual. En Espafia, la cuna del idioma espafiol, se hace uso
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directo a este vocablo, afirmandose que otros términos no son lo suficientemente

amplios como para expresar su significado.

En su estudio historico, se observa que sus inicios se remontan a los
tiempos en que los hombres realizaban trueque entre ellos. Sin embargo, no es hasta
la Revolucion Industrial que el comercio empieza a tomar forma y a desarrollarse.
La aparicion del marketing y la constatacion de su necesidad, el empleo y aplicacién
de sus técnicas y herramientas no ocurri6 simultaneamente, ni en la misma
magnitud, ni al mismo nivel en todas las empresas ni en todos los sectores

econdmicos, asi como en todos los paises.

En el transcurso de los afios el Marketing ha ido evolucionando, Luis Sanz de la
Tajada’ y Phillip Kotler® coinciden en referirse a la evolucién a través de 5 enfoques,
bajo los cuales las organizaciones pueden desarrollar sus actividades de
intercambio, estos son: el enfoque de produccion, el enfoque de producto, enfoque
de ventas, el enfoque de Marketing y el enfoque de Marketing social; mientras que
Francisco Serrano Gémez® hace referencia a 4 etapas de la evolucién empresarial y

el papel jugado por este en el area de la comercializacion.

Considerando los puntos de coincidencia de los autores consultados, se puede
plantear que las etapas por las que ha evolucionado el Marketing son las siguientes:

Primera Etapa: Marketing Pasivo (Antes de 1930)

En esta etapa ocurrieron muchos cambios en los paises de Europa y en Estados
Unidos, entre los que se encontraron: un importante incremento de la poblacion
como resultado de la mejora de las condiciones de vida, la emigracion hacia las
ciudades, la disminucion de la tasa de mortalidad y se atentan los efectos de las

malas cosechas por las importaciones masivas de alimentos.

El objetivo prioritario de esta etapa en las empresas de produccion se centré en la
organizacion de la capacidad productiva que le permitia atender una demanda

fuertemente insatisfecha, con costos de produccion minimos.

* Sanz de la Tajada, L. Importancia de la planificacion comercial. Material del DEADE
> Kotler, Ph. Mercadotecnia. Editorial Prentice Hall Hispanoamericana, tercera edicién Madrid, 1989.
® Serrano Gémez, F. Marketing para economistas de empresa. Editorial Madrid, Espafia 1990.
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Los consumidores compraban los productos que estaban disponibles y la direccién
de la empresa se orientaba hacia la productividad y la eficiencia de la produccién. En

este caso se referencia el concepto de produccion.

En este entorno donde la demanda es mayor que la oferta los compradores estan
dispuestos a comprar todo lo que se produce, existe un desequilibrio de las funciones
y el Marketing no esté representado al mismo nivel jerarquico que las funciones de
produccion, financiera, administracion y recursos humanos. Los productos son de

poca o ninguna diferenciacion.

De ahi que el Marketing fuera visto como el departamento encargado de las ventas y
las relaciones con los clientes; mientras que las decisiones referentes al producto
eran funcién de produccion, del establecimiento de los precios y de la realizacién de

previsiones se encargaba el departamento de finanzas.

En estas condiciones se desarrollaba en las empresas el enfoque de produccién que
es completamente opuesto con la 6ptica del comprador.

Debe sefalarse que este es el enfoque que persiste aun en la mayoria de los paises
subdesarrollados donde la demanda es mayor que la oferta y el objetivo basico de la
empresa es organizar la produccién de manera mas eficiente con los medios que
dispone. Esto entrafia el peligro de que no exista cambio de mentalidad a tiempo, es

decir, antes de que el entorno se modifique.
Segunda Etapa: Marketing de Organizacion (Desde 1 930 a 1950)

Como consecuencia del crecimiento de la capacidad productiva y de la extension
geografica de los mercados se produce un alejamiento entre productores y
consumidores, y como consecuencia el estrangulamiento de los canales de
distribucion, lo que hizo necesario el incremento de la comunicacion entre la empresa

y sus consumidores.

En esta etapa comienza a ser preocupacion de los directivos el evitar el descenso de
las ventas que implicaba una paralizacion parcial o total de sus instalaciones debido

al volumen de los capitales invertidos.
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En esta etapa el Marketing jugé un papel menos pasivo, su objetivo prioritario fue
crear una organizacion comercial eficiente, se traté de buscar y organizar la salida de
los productos fabricados. La funcién comercial cobré6 mayor importancia, ya que tenia
gue organizar, administrar y controlar la red de distribucion, la fuerza de ventas y la
circulacion de sus productos, se incrementa la comunicacion, apareciendo el embrion

del fenédmeno publicitario.

En esta etapa el acento se puso en el Marketing operacional, puesto que fabricar un
bien de mejor calidad no garantiza su venta, durante esta fase aumenta la
importancia de las actividades de ventas y los esfuerzos promocionales y cobro
mayor importancia la venta de los productos. Sin embargo, las decisiones sobre el
disefio del producto y la fijacion de precios estaban bajo la decisién del departamento
de produccion y finanzas respectivamente; predominaba el enfoque ventas, segun el
cual el Marketing tiene como misién organizar la comercializacion de los productos,
estando mucho mas inclinado a obtener elevadas cifras de ventas que a satisfacer

las necesidades del consumidor.
Tercera Etapa: Marketing Activo (Desde 1950 a 1970)

Una vez concluida la Segunda Guerra Mundial se elevdo de modo impresionante el
ingreso discrecional, lo que elevé de igual forma la demanda de productos y
servicios. La sobreoferta consiguiente se encontraba con problemas derivados de su
propia estructura y de la demanda. En el caso de la demanda, las necesidades
basicas mas perentorias habian sido satisfechas; por lo que la oferta debia
satisfacerse con productos diferenciados, que respondieran a necesidades y deseos:

aparece asi la segmentacion de mercados.

Por este motivo, se inician los estudios de mercado, que se convertian en una
necesidad para que la empresa adaptara su oferta a la demanda, al tiempo que
tenian que adaptarse sus canales de distribucion para atender las necesidades del
publico.

Durante esta etapa predominaba la orientacion al consumidor como filosofia de la
empresa, es decir, a partir de este momento la meta de las empresas era satisfacer

las necesidades y deseos del cliente y lograr ademas un volumen rentable de ventas.
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Al nivel de organizacion el cambio importante se manifestd en las decisiones sobre
productos que pasaron a ser responsabilidad de la funcidon de Marketing, en estrecha
relacion con el departamento de investigacion y desarrollo y la funcién de produccion,
asi como las decisiones referentes a la fijacion de precios, la promocion del producto,
la direccién de los canales de distribucion, etc., o sea todo el conjunto de tareas que
cubre el Marketing operacional y el estratégico.

Cuarta Etapa: Marketing Social (Desde 1970)

Esta ultima etapa es el resultado, por una parte de las repercusiones ecolégicas y
sociales de un desarrollo unidimensional del consumo y de otra, de una modificacion
de la estructura de la oferta a escala internacional; donde el rol prioritario del
Marketing debi6é evolucionar hacia una nueva alternativa, buscando un equilibrio
entre la demanda méaxima y la deseable, lo que puede valorarse a través de la toma
de conciencia social de los excesos de un cierto marketing de manipulacion, que ha
consistido en ejercer influencia sobre la demanda y las necesidades mas que en

adaptar los productos a los deseos y necesidades estudiadas.

Se explotan los impulsos emocionales de compra, una toma de conciencia ecoldgica
de los excesos indiferenciados del consumo, que siempre tiene una cara positiva y
una negativa, cuyas consecuencias inciden en la destruccion del entorno, deterioro
de las condiciones de sanidad e higiene y por dltimo una toma de conciencia politico-
econdémica, dado que el crecimiento cuantitativo del consumo ha provocado una

utilizacion y un despilfarro acelerado de recursos naturales limitados.

La preocupacion que debe presidir la politica de Marketing es la busqueda de un
equilibrio entre los objetivos de la empresa y los de la sociedad, valorando las
repercusiones socio-ecologicas y socio-culturales de su actividad econOmica. Los
resultados de los avances tecnoldgicos, la globalizacion, la aceleracion de los
intercambios y flujos comerciales y financieros, el crecimiento de la competencia
internacional, el proceso de integracion de las economias de los paises y los
cambios socioculturales, entre otros, hacen cada vez mas complejo el entorno,

impactando en la actividad de las organizaciones, profundizando la incertidumbre en
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las que tienen que sobrevivir y desarrollarse, presentando nuevos desafios y retos a
los directivos.

Con la informacion antes expuesta se puede decir que el marketing surge
necesariamente para facilitar y adaptar a las empresas a un entorno competitivo para

fortalecer su existencia.

Luego del recorrido histérico realizado donde se aprecia el como y por qué se ha
pasado de una concepcion restringida del Marketing a una concepcién moderna,
donde se ve el Marketing como una actividad esencial de la empresa, fundamentada
en bases cientificas y con un amplio contenido y areas de actuacién, se esta en
condiciones de abordar la gestion de comercializacion en el Turismo, enfatizandose
en las cuatros variables controlables por la instalacion (producto, precio, distribuciéon
y promocion).

El marketing ha sido conceptualizado por diversos autores, incluso desde diferentes
perspectivas. Existen numerosas definiciones de marketing, pero ellos se pueden
agrupar en dos orientaciones fundamentalmente: como proceso social y con enfoque
empresarial (Kotler 1971, 1988), (Stanton y Futrell 1985), (AMA, 1985), (William J.
Staton y Charles Futrell 1987), (Lambin 1993), (Kotler y Colaboradores 2000)
(Santesmases, 2004), (Mufiiz 2006,2008): aunque en la practica el Marketing puede
verse como: filosofia, técnica, disciplina cientifica y como wuna funcion.
Filosofia, porgue es una actitud mental, una postura o conducta de actuacion que se
asume para desarrollar el proceso de comercializacion de bienes y servicios.
Técnica, porqgue es el modo especifico de ejecutar o llevar a cabo la relacion de
intercambio utilizando aquellas técnicas especificas que posibilitan la identificacion

de las necesidades de los clientes y su satisfaccion.

Por otra parte, el marketing es reconocido como una disciplina de influencias
cientificas, puesto que comprende un conjunto de principios, metodologias y técnicas
a través de las cuales se busca conquistar un mercado, colaborar en la obtencién de
los objetivos de la organizacion, ademas de descubrir y satisfacer las necesidades y
deseos de los clientes. Ademas de tiene un objeto de estudio definido: la relacion de

intercambio, tiene sus regularidades y leyes, asi como el desarrollo de una amplia
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teoria en la que se definen diferentes categorias propias que han surgido y
desarrollado a través de la investigacion de su objeto de estudio. Funcion, porque
una de las primeras actividades desarrolladas por la humanidad fue el intercambio de
bienes y servicios, lo cual con el transcurso del tiempo ha ido evolucionando en
cuanto a cantidad, diversidad y complejidad; convirtiéndose en una funcién de gran
importancia para las empresas pues necesitan de ella para ejercer y poder cumplir su

mision en la sociedad.

El marketing tiene dos dimensiones: una estratégica y otra operativa. En ambos
casos, todas las estrategias, acciones y practicas se desarrollan alrededor de
determinadas variables, conocidas mundialmente como las 4 p’s del Marketing. Las
variables que clasicamente se han considerado son: producto, precio, plaza

(distribucién) y promocién.

Segun Kotler (1971), el concepto de marketing es “una orientacion administrativa que
sostiene que la tarea fundamental de la organizacién es determinar las necesidades
y deseos de los mercados meta y adaptar a la organizacion para entregar las
satisfacciones deseadas de modo mas efectivo y eficiente que los competidores.”
El mismo autor (1988) sefala que el marketing, segun su definicion social, es “un
producto social y empresarial por el cual los individuos y grupos obtienen lo que
necesitan y requieren creando e intercambiando productos y valores entre si ”
Para la American Marketing Association (AMA) (1985), el marketing es “el proceso de
planificacion y ejecucion de la distribucion, asi como de la fijacion de precios de
ideas, productos, servicios, para intercambios que satisfagan a los individuos y a los

objetivos de la organizacion.”

Como funcién dentro de la organizacion, la AMA considera que el marketing es el
encargado de crear, comunicar y entregar valor a los clientes y para gestionar las
relaciones con ellos de tal modo que beneficie a la organizacién y a sus stakeholders
(colaboradores).

William J. Staton y Charles Futrell (1987) sefialan que el marketing esta constituido
por todas las actividades que tienden a generar y facilitar cualquier intercambio con

la finalidad de satisfacer las necesidades o deseos humanos”.
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Mufiz (2006) declara que el marketing es aquel conjunto de actividades, técnicas y
humanas, que trata de dar respuestas satisfactorias a las demandas del mercado.
El concepto que presenta el Decreto No. 281 del 2007, Reglamento para la
implantacion y consolidacion del Sistema de Direccion y Gestion Empresarial Estatal,
declara que el marketing es una concepcién moderna de la direccion de la empresa,
que orienta la mision y la vision de las entidades tomando como punto de partida las
necesidades, deseos, percepciones, preferencias y demandas de la sociedad y los
clientes, para elaborar programas dirigidos hacia la satisfaccion de dichas
necesidades y deseos. De este modo, argumenta que el marketing contribuye a que
las empresas logren intercambios estables y mutuamente beneficiosos con la
sociedad y los clientes, asegurando la obtencién de beneficios a corto, mediano y

largo plazo.

Actualmente se estad viviendo una época marcada por un entorno econdmico
altamente competitivo que obliga a las empresas a hacer un esfuerzo especial para
lograr la satisfaccion de sus clientes. Para lograrlo sélo es posible si se saben aplicar
con rigor y profundidad las diferentes herramientas de las que dispone el marketing,
lo que les permite dar respuestas practicas a las nuevas exigencias del mercado. La
actividad turistica no escapa de la posibilidad y la necesidad de la aplicacion del
marketing. Actualmente la fuerte competencia en el terreno internacional hace
imprescindible tener una estrategia y un espiritu de marketing que conduzca a la

realizacion de los objetivos propuestos.

Las empresas que prestan servicios a los turistas deben planificar perfectamente su
actividad con el fin de poder resolver todos los problemas a los que el cliente tiene
que enfrentarse a la hora de viajar. En este contexto el marketing turistico pasa a
jugar un papel fundamental, ya que permite identificar todas las necesidades que
tiene el consumidor y planificar las acciones que debera realizar para que este quede

plenamente satisfecho.

Segun Philip Kotler y Gary Armstrong, (2003), en general para cualquier empresa el

marketing se ocupa de los clientes, crear valor y satisfaccion para ellos, y al
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enfocarse en el marketing turistico, segun la Escuela Universitaria de Turismo,
(2014), este sensibiliza, motiva, convence y pone en boca de los potenciales
visitantes o usuarios cada uno de los valores de alojamiento. De ahi su importancia
para la toma de decisiones a través de una planificacion en sus estrategias para asi
generar rentabilidad al negocio, ademéas de la oportunidad que se encuentra en el

crecimiento de una industria.

Dentro del marketing es necesario sefalar las caracteristicas de la mercadotecnia de
los servicios por sus claras diferencias con la industria de la produccion que conlleva

a una aplicacion distinta de la filosofia comercial.

Segun Talén y Gonzélez (2002) en el marketing de los servicios existen variables
diferenciales respecto a las actividades netamente productivas como: la mayor
importancia del “soporte fisico”, la gran relevancia del “personal de contacto”, la
superior dificultad de prevision de la demanda y la complicacion de la fijacién de

precios.

Por su parte el marketing hotelero no es conceptualmente diferente del marketing, y
tan solo varia su dimension sectorial. Sin embargo, la actividad hotelero-turistica
posee una serie de caracteristicas distintivas que incrementan la complejidad del
marketing y lo dotan de cierta singularidad.

El turismo necesita una filosofia de marketing que se adecue a sus propias
necesidades como sector de los servicios, el cual de forma logica presenta
caracteristicas especificas (Mufiiz, 2008), que lo diferencian significativamente del

sector productivo:
» La intangibilidad de los servicios.

» La no estandarizacién de los servicios hace que sea casi imposible que se repitan

dos servicios iguales dandole un caracter exclusivo y unico.
» El servicio no se puede probar, por lo que tampoco devolverse si no gusta.
» La produccidn esta unida a su consumo.

» Los servicios no se pueden almacenar ni transportar, por lo que tampoco

intercambiar.
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» Son perecederos, se utlizan para el momento que fueron previstos y no

posteriormente.

» No se puede separar de quien lo presta estando el cliente en contacto directo con

el productor y participa directamente en la produccion.

En adicion a las particularidades que presenta el marketing de servicios turisticos, el

marketing hotelero tiene sus propias particularidades. Entre estas se encuentran:

» EIl caracter de oferta derivada del servicio hotelero en virtud de la fuerte
dependencia que tiene su demanda del desarrollo que muestre la actividad
turistica y de la evolucion de los negocios en el lugar en el cual se ofrecen los

servicios.

» Las decisiones de precio son mucho mas dependientes de las condiciones del
mercado que de los costos de produccion del servicio, no solo por la variacién
estacional que pueda presentar la demanda, sino ademas por el hecho de que la
oferta de servicio puede cubrir varios segmentos de mercado con diferentes

requerimientos.

» El riesgo que deriva de las caracteristicas de las decisiones y factores externos
no controlables que pueden afectar la gestiébn de marketing.

En la actualidad se habla de marketing como filosofia, es decir, los hoteles como
empresas debe estar totalmente orientada al logro del bienestar del consumidor
intentando satisfacer sus necesidades. Si esto es asi, dicha forma de pensar debe

encontrarse presente en todos sus ambitos.

Por ello es preciso resaltar que el marketing no es tan soélo de grandes empresas. El
marketing como filosofia es aplicable a cualquier empresa, independientemente de
su tamafo. Colocar al cliente en el centro de atencion de todas nuestras decisiones,
intentar conocer y comprender cada vez mejor sus requerimientos y necesidades,
gué piensan de nuestros productos o servicios, qué otros productos o servicios
afiadidos valorarian mas y estarian dispuestos a adquirir e imbuir a todo el personal
de la empresa de un espiritu y voluntad de servicio hacia nuestros clientes es algo
gue podemos hacer tanto si nuestra empresa tiene tres empleados como si cuenta

con trescientos o tres mil. Lo Unico que variara respecto a una empresa de grandes
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dimensiones serd, obviamente, la cantidad de recursos disponibles para ello, lo cual
influird en el tipo de instrumentos que utilicemos y en la forma concreta en que los

combinemos.

Antes de la década de los 90, la utilizacién del marketing en Cuba practicamente se
reducia a aquellas pocas empresas vinculadas al sector exportable que tenian
relaciones con paises capitalistas. Con la caida del campo socialista y la necesidad
de abrirse a nuevos mercados, la situacion cambia y es necesario a partir de ese
momento, trabajar en la identificacion de nuevas oportunidades de mercado, al
mismo tiempo que asegurar con la calidad y oportunidad de las ofertas, mantener y
hacer crecer estos con la mayor eficiencia posible. Esta necesidad fue reflejada en la
Resolucién Econdémica del V Congreso del Partido Comunista de Cuba donde se
sefala reiteradamente la eficiencia como objetivo central de la Politica Econdmica y

se declara la necesidad de buscar esta a través de:

» Ellogro de mejores resultados con menos costo para facilitar la participacion en el

comercio internacional y en el acceso a los mercados de capital e inversiones.

» La confeccion de estudios de factibilidad, con particular énfasis en el mercado a
cubrir o la necesidad social a satisfacer, como requisitos indispensables sin los

cuales no se aprueben ni comiencen nuevas inversiones.

» La realizaciébn de estudios de mercado, como condicion indispensable para

acceder a segmentos de mercado para nuestras exportaciones.

> La competitividad como condicién imprescindible para el logro del crecimiento y

desarrollo de las empresas.

De hecho, en estas cuatro vias para el logro de la eficiencia, se esta apelando a la
utilizacibn de mecanismos y herramientas de marketing, en funcién de objetivos
sociales y de eficiencia. Raul Castro (1995), en la reunion anual sobre la marcha del
Proceso Perfeccionamiento reconocié al Marketing (utilizo el término mercadotecnia),

como una de las herramientas para estudiar posibles nuevos mercados, y el logro de
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la eficacia y la competitividad necesarias para nuestras producciones en calidad,

precios y oportunidad.

No es casual entonces que en las Bases Generales del Perfeccionamiento
Empresarial, aprobadas en agosto de 1998, se incluya el marketing como un
subsistema empresarial cuyo objetivo es "organizar el intercambio voluntario de valor
con sus clientes" y que se precise su alcance cuando se declara alli que: "El
marketing es una filosofia de la empresa segun la cual la satisfaccion de las
necesidades y deseos del cliente es la justificacion social de su existencia, en
consecuencia, todas las actividades de la empresa deben tender a determinar esas
necesidades y luego a satisfacerlas para obtener una utilidad creciente, de forma
estable en el largo plazo” ( Bases del Perfeccionamiento Empresarial, 1998).

En este sentido, hay que considerar que la principal barrera consiste en desarrollar
estas estrategias en un medio con una cultura de direccién opuesta a una orientacion
estratégica, lo cual responde a un conjunto de razones que la explican, entre las

cuales pudieran sefalarse dos especialmente vinculadas al marketing:

» El momento en que se produce el triunfo revolucionario coincide con la etapa de
desarrollo del marketing correspondiente a las ventas, referente por tanto
obligado en muchos, razén por la cual se sigue sosteniendo la falsa imagen de

gue el marketing y publicidad son la misma cosa.

» La estabilidad del entorno antes de la caida del campo socialista, con una
practica de coordinacién de planes que permitia un aseguramiento muy estable
de suministros y ventas y que, por tanto, no requerian en la actividad de
direccion, de valores tales como la asuncion de riesgos y la flexibilidad, entre

otros.

El marketing en la economia cubana, ademas de permitir insertarnos con éxito en el
entorno, lo cual es una necesidad para el logro de las fuentes de financiamiento
necesarias, permitiria perfeccionar la produccion y los servicios con una mejor
orientacion hacia la satisfaccion de las necesidades y deseos de la poblacién. Estos
criterios no constituyen disquisiciones teoricas sobre el asunto, hay ejemplos que se

pueden mencionar en la economia cubana que, con modestas incursiones en la
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esfera del marketing (modestas no por limitadas, sino por los escasos recursos
empleados), han logrado resultados beneficiosos para las empresas y el pais, como
es el caso de Suchel, la Empresa de Conservas de Frutas y Vegetales, la Empresa
de calzado Kalony, la Empresa de la Carne de Villa Clara o el SIME, entre otros; a

pesar de las dificultades afrontadas, tales como:

» Falta de informacién sobre los sectores y mercados en que operan las empresas,
no solo por la carencia real de esta, sino por el desconocimiento de donde

hallarla, debido a la falta de habito en su utilizacion.

» Falta de informacion econdmico financiera idonea para realizar el analisis interno
de la empresa, debido a la falta de costumbre en el uso de estos criterios para

evaluar la gestion de la empresa y soportar la toma de decisiones.

» Uso limitado de las herramientas para la elaboraciéon y analisis de las estrategias,
es decir, que a pesar ser utilizadas, no se explotan lo suficiente, privando en

ocasiones el voluntarismo y la imposicion.

» Falta de comprension en algunos niveles de direccion de la necesidad de una

estrategia para el funcionamiento de la empresa.

La implementacién del marketing en Cuba les da la posibilidad a los directivos
cubanos a descubrir insatisfacciones y necesidades de los clientes de respetar las
costumbres y habitos de los otros mercados. Ademas, producir con la eficiencia y
calidad requerida los servicios y productos que proporcionan beneficios de gran

importancia y valor a los clientes.

Analizando las principales categorias en que se basa y estructura la aplicacion del
marketing a la economia, se aprecia que su generalidad aporta serios beneficios en
las relaciones econdémicas que entre productores y consumidores se efectlia en una

economia socialista.

Teniendo en cuenta las caracteristicas de Cuba, se puede sintetizar al analizar las
condiciones de nuestra realidad para evaluar la posibilidad real de que el Marketing

pueda servir a nuestros principios y a nuestros objetivos del desarrollo econdémico.
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Con los adelantos tecnologicos actuales, sobre todo en las tecnologias de la
informacion y comunicaciones, es casi imposible que una empresa no haga uso de la
informacion para el desarrollo de sus actividades cotidianas. La informacion es un
recurso vital para toda organizacién y el buen manejo de esta es fundamental para

cualquier empresa.

"Estamos indiscutiblemente en la sociedad de la informacién, uno de los activos y
recursos mas importante de una entidad" (Hernandez, 2007, p.31). Por tal motivo, la
informacion es considerada de gran valia por gerentes y administradores de
empresas. Carecer de informacion veraz, objetivamente obtenida, y periddicamente
actualizada, supone para las empresas, organizaciones e instituciones correr el

riesgo de desconocer la realidad.

La necesidad de administrar los registros en las organizaciones, ya sea
en documentos, bases de datos o publicaciones, implica ordenar la informacion
desde wuna perspectiva administrativa. Todas las entidades generan datos
econOmicos y contables, que son registrados por los sistemas establecidos. Cuando
estos datos se consolidan mensual, anual y quinquenalmente, la entidad ha logrado
tener informacién contable en determinados aspectos (Hernandez, 2007, p.32).

Precisamente, los sistemas de informacion implican la organizacion de datos.

El proceso de Perfeccionamiento Empresarial, incluye la implementacion de un
Sistema de Informacion. Las empresas cubanas que decidan implementar el mismo
estan obligadas a estudiar su sistema informativo interno y externo; los cuales deben
basarse en los siguientes principios: utilidad de la informacion en la toma de
decisiones y accesibilidad de la informacion a los niveles superiores y otras
entidades (Articulo 631, 2007). Igualmente, el flujo informativo debe funcionar en
todos los sentidos: ascendente, descendente, horizontal y vertical (Articulo 633,
2007). Es necesario aclarar que la informacion estad disponible para aquel que
realmente la necesita, sin embargo, existen datos internos de la empresa a los que

no todos tienen acceso.
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De acuerdo con el Articulo 632 (2007), la eficiencia de los procesos de direccion se
incrementa a través de la automatizacibn de la informacion. De ahi que, la
informacion materializada en soporte tecnologico, implica una ventaja para las

empresas que cuenten con los recursos necesarios en este sentido.

Segun Hechavarria (2002), con este tipo de sistema se pretende que la informacion
esté disponible en el momento que se requiera. Ademas, es necesario que tribute a
la innovacién, a las metas y objetivos de la organizacion y que constituya un factor

clave en el aumento de la eficiencia, la eficacia y la competitividad.

Un sistema de informacién tiene como meta la entrega de esta con el objetivo de
facilitar la toma de decisiones, “para ello debe atender dos aspectos medulares: los
procesos y el suministro de informacion” (Ponjuan, 2005, p. 13). Por tanto, la

informacion constituye uno de los recursos para facilitar los procesos de la empresa.

Los procesos estdn formados por un conjunto de recursos y actividades que
transforman elementos de entrada en elementos de salida. Generalmente las
empresas basadas en la gestidbn de sus procesos son las que alcanzan un mayor
éxito. La gestion de los procesos basicos de la empresa, la mayoria de los cuales
suponen tareas compartidas y de cooperacion, influyen criticamente sobre la
competitividad empresarial.

Con la gestién de procesos, se pueden alcanzar elevados niveles de satisfaccion en
determinados grupos claves de la empresa. Para ello es necesario considerar la
cadena de valor, a través de la cual se proporciona valor y satisfaccion a dichos
grupos. Los elementos incluidos en esta cadena se relacionan directamente con la

informacioén de mercadotecnia.

La informacion relacionada con la mercadotecnia, generalmente se encuentra
dispersa en la empresa. La integracion de esta informacion en un sistema, posibilita
no perder hechos importantes que se generan habitualmente en el crecimiento
empresarial, lo cual permite incrementar la velocidad y la calidad en las decisiones

que se analizan y se toman.

"La base para todo proceso de planificacion y toma de decisiones de mercadotecnia

en la empresa es la informacion sobre el mercado"(Hernandez, 2007, p.37). Toda
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empresa con vistas a obtener informacion sobre el mercado debe transformarla en
conocimiento. Es precisamente este conocimiento sobre el mercado el que garantiza
tomar decisiones acertadas, ademas permite reflexionar sobre las tendencias y
proyecciones que pueden esperarse en el mercado. Por ello, resulta imprescindible
que esa informacién fluya adecuada y oportunamente en la empresa. De ahi, la
necesidad de crear e implementar lo que se denomina Sistema de Informacion de
Mercadotecnia (SIM).

En los momentos actuales un grupo de entidades cubanas aplica el
Perfeccionamiento Empresarial. Este proceso incluye dentro del Sistema de
Mercadotecnia, el disefio e implantacion de este sistema que a su vez forma parte

del Sistema Informativo de la empresa.

En la actualidad existen empresas donde los datos recopilados de manera
sistematizada y ordenada son los contables, para el calculo de utilidades, sin
embargo los mejores resultados se obtienen adaptandose a las nuevas condiciones

del entorno, las cuales han dejado de ser estables.

Frente a la tendencia de instaurar sistemas de informacién totales o0 monoliticos para
la satisfaccion de las necesidades de una organizacion en todos sus niveles,
actualmente prevalece el concepto de descentralizacion de estos sistemas por areas
funcionales, cada uno con su propia vision y finalidad. El conjunto de todos ellos

formara el sistema de informacién de la organizacion (SENN, 1992, pag. 30).

La funcion de marketing, en cuanto que tiene unas necesidades especificas de
informacion, exige la construccion de unos sistemas que le permitan analizar la
evolucion del macro-ambiente externo, identificar la competencia, estudiar el

atractivo del mercado y las expectativas y deseos de los consumidores.

El SIM (Sistema de Informacion en Marketing) ofrece a la direccion de marketing

informacion oportuna para que se tomen decisiones que atafien a oportunidades y
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amenazas que pueda tener la empresa, en los mercados en que opera. La dinamica
del mercado en el que se realizan las transacciones de productos y servicios esta
totalmente globalizada. Por ello es necesario conocer al cliente existente o al cliente
objetivo, para poder llegar a él a través de los procesos de comunicacion, pero Si

previamente no se tiene informacién, dificiimente podran ser percibidos.

El SIM permite al ejecutivo utilizar y entremezclar las distintas partidas de datos y
variables en funcion de la fase de implantacion de la estrategia en la que se
encuentre. En otras palabras, permite transformar los datos almacenados en la Base
de datos de marketing (BDMK) en informacion que puede ser tratada directamente
por el usuario final. Ademas, el SIM utiliza datos pasados y presentes, internos y
externos para ayudar en los procesos de planificacion y direccidén estratégicas de la

organizacion.

Segun Kotler (1992) la base del marketing son los siguientes cuatro pilares, que se

deben conocer para que la investigacién comercial reporte beneficios:

1. Definicién del mercado: las empresas no pueden operar en todos los mercados
y satisfacer todas las necesidades. Las empresas tienen que definir su publico
objetivo cuidadosamente. Para poder hacerlo es necesario una investigacion

comercial.

2. Definir las necesidades del cliente: la empresa define las necesidades del
cliente desde el punto de vista de este ultimo y no desde el punto de vista de ella.
Cada producto presenta multiples aspectos que la direccion no puede conocer sin
investigar al consumidor potencial. Una compafiia orientada al cliente medira el
nivel de satisfaccion de los mismos cada periodo y buscara mejorar sus objetivos
sobre dicho nivel. La satisfaccién de los clientes es el mejor indicador de los
futuros beneficios de la organizacion y es una de las ares de la investigacion

comercial.

3. Coordinacion de marketing: las distintas funciones de marketing deben estar
coordinadas entre ellas. Deben coordinarse desde el punto de vista del

consumidor, ya que es necesario una planificacion operativa y estratégica.
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4. Rentabilidad: Los especialistas de marketing dedican mucho tiempo en analizar
los beneficios potenciales de diferentes oportunidades de mercado, para evitar
que el lanzamiento de un nuevo producto no quede en el olvido o simplemente

para poder planificar la produccion y no morir de éxito.

El conjugar dos conceptos, sistemas de informacién y marketing, con un desarrollo
tan vertiginoso en las ultimas décadas, ha provocado la proliferacién de definiciones
provenientes de ambos ambitos epistemoldgicos.

Los eruditos de Marketing (Kotler, Stanton, Stapleton, Drucker, Lambin, etc.) se han
adentrado en el campo de los sistemas de informacion considerandolo como el
elemento aglutinante, y fundamento indispensable, del saber-hacer de la empresa.

Existen multitud de definiciones similares de las que se recoge un boton de muestra:

El SIM tiene una estructura compleja, continua e interactiva de personas, maquinas y
procedimientos disefiados para generar un continuo flujo de informacién pertinente,
recogida tanto de fuentes internas como externas, para el uso como base de la toma
de decisiones en especificas areas de responsabilidad de la direccion de Marketing
(COX, 1979, pag. 38).

Sistema que toma datos e informaciébn de marketing, cuando y donde son
producidos, almacenandolos de una forma comoda, procesandolos y facilitando la
informacion pertinente a la persona correcta, de una forma fiable y en el momento
requerido (PARKINSON et Al., 1990, pag. 12).

Un sistema de informacion de marketing (SIM) consiste en un conjunto de personas,
equipos y procedimientos para reunir, clasificar, analizar, evaluar y distribuir
informacion necesaria, a tiempo y fiable a los decisores de marketing (KOTLER,
1991, pag. 96).

Este establece que el SIM, esta compuesto por cuatro subsistemas fundamentales,

los cuales son:
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1. Registro interno o de contabilidad. Recoge el conjunto de operaciones que
lleva a cabo la empresa diariamente, provienen de fuentes internas y aportan
informacion propia de la gestion y administracion de la empresa.

2. Registro de inteligencia de marketing. Esta formado por el conjunto de fuentes
y medios que permiten obtener informacién continua sobre la evolucién del
entorno de la empresa, a los responsables de marketing, obtenida de agentes
externos, fuentes secundarias y personales de la empresa que aporta informacion
sobre la satisfaccion y preferencias de los clientes.

3. Investigacion de marketing. Lleva a cabo la preparacion, recogida, analisis y
explotaciéon de datos e informacion relativa a una situacion especifica de
marketing. Analiza datos para resolver problemas concretos valiéndose de
técnicas cualitativas y cuantitativas. Obteniendo de esa forma informacion sobre
los clientes, la competencia y la propia empresa para poder segmentar,
posicionarse y optimizar los recursos propios.

4. Analisis de marketing. Se encarga de trabajar con el conjunto de informacion
gue procede de los otros subsistemas para hacerlos Utiles a la empresa y ayudar
a tomar decisiones. Tiene un parte de procedimientos y técnicas estadisticas y
bancos de modelos para la toma de decisiones. Sustentado por datos

cuantitativos recogidos por el resto de subsistemas.

En funcion de las definiciones anteriores, se puede concluir que un Sistema de
Informacién de Marketing es un conjunto arménico de analistas, equipos
informaticos, procedimientos y usuarios formales que proporciona métodos integros,
analiticos y sisteméticos para identificar, recoger, reunir, evaluar, almacenar, analizar
y transmitir informacion pertinente, enddégena y exdgena a la empresa, con fuerte
valor afadido, para la toma de decisiones de marketing. El éxito en la toma de
decisiones depende de la periodicidad y calidad de los flujos de informacién de
marketing y de la habilidad de la organizacion y de sus ejecutivos para manejarla de

manera efectiva.
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En el capitulo se describe un procedimiento para el disefio de Sistemas de
Informacién de Marketing para instalaciones hoteleras, basado en el modelo para
SIM de Philip Kotler y el andlisis del marco tedrico referencial, compuesto por los
fundamentos teodricos, historicos y metodolégicos que sustentan la investigacion. En
su desarrollo contiene cada etapa y pasos a seguir, ademas se abordan los métodos
e instrumentos empleados para la recogida de informacién, y para su puesta en
practica, con el fin de dar solucién al problema identificado y cumplimiento del

objetivo planteado.

Mediante el proceso de recopilacion de informacion y analisis de fuentes
bibliograficas para la confeccién del procedimiento para el disefio de un SIM en
instalaciones hoteleras que se propone en la presente investigacion, fue analizado
criticamente el modelo de SIM elaborado por Philip Kotler, el cual se muestra en el
Anexo 1. Debido a que éste expresa el concepto mas generalizado y utilizado de un
sistema de informacion de mercado. EI mismo inicia con una evaluacién de la
necesidad de informacion por parte de los directivos de marketing, luego desarrolla
dicha informacién con el apoyo de los cuatro subsistemas fundamentales siguientes:
la base de datos internas, la inteligencia de marketing, la investigacién comercial y el

analisis de informacion; para finalmente distribuir y usar la informacion.

Debido a que podria plantearse de manera mas simple, pues posee una explicacion
un poco amplia y dificil de desarrollar en muchas instalaciones debido a su
complejidad, se propone el procedimiento elaborado que plantea aplicar primero un
analisis y caracterizacion de la instalacion objeto de estudio, luego una evaluacion
las necesidades de informacion que presentan los directivos de marketing para
posteriormente extraerla y colocarla en un formato adecuado que mejore su
interpretacion y sirva de apoyo para las futuras decisiones que puedan tomar los
directivos comerciales.
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Tomando como base el modelo de Kotler criticamente analizado en el epigrafe
anterior y teniendo en cuenta la investigacion realizada, tanto desde el punto de vista
tedrico como practico, en el procedimiento elaborado se establecieron 5 etapas
fundamentales, que en su conjunto constituyen un sistema de informacion de

marketing para instalaciones hoteleras.

El procedimiento cuya estructura se muestra en este capitulo, tiene como objetivo
principal ser una herramienta que estructure el disefio de un SIM en cualquier
instalacion hotelera, lo que a su vez facilitara los procesos de planificacién, control y

la tomar decisiones en el departamento comercial (Anexo 2).

Como anteriormente fue mencionado, el procedimiento que a continuacion se
describe consta de 5 etapas las cuales poseen 4 pasos todos descritos de una
manera sencilla que facilita su aplicacion. En cada etapa se establece el objetivo que
se persigue y se realiza una breve descripcion de las actividades a desarrollar.

También se hace referencia a las herramientas y técnicas empleadas.

Estructura organizativa del procedimiento:

Etapa I. Andlisis y caracterizacion de la instalacion objeto de estudio.
Etapa Il. Evaluacién de las necesidades de informacion.

Etapa Ill. Recopilacion de la informacién necesaria.

Etapa IV. Creacion de las bases de datos.

Etapa V: Andlisis de la informacion para la toma de decisiones.

Un punto importante a tener en cuenta para la utilizacion del SIM, es que una vez
aplicado este, se debe de actualizar de manera constante la informacion expuesta en

la base de datos creada. Ya que, si esta no es actualizada quedaria obsoleta y no
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cumpliria con su principal objetivo que es el apoyo para la toma de decisiones futuras

para conducir a un mejor desempefio de la actividad comercial.

Descripciéon General:

Etapa I: Analisis y caracterizacion de la instalacion objeto de estudio

Objetivo: En esta primera etapa se reune toda la informacion y aspectos necesarios
que permitan analizar y caracterizar de manera eficiente la instalacion objeto de

estudio.

Descripcion: Para la recogida de informacion sobre el hotel se debe buscar la mayor
cantidad de datos e informacion posible sobre la instalacion en cuestidn, partiendo de
sus antecedentes, rasgos distintivos que la identifican, estructural funcional, asi como
también aspectos referidos a su proyeccion estratégica para garantizar su objeto
social y resultados organizacionales que garanticen su desarrollo dando respuestas a
las expectativas econdmicas Y la satisfaccion de los clientes.

Herramientas: Observacion, revision de documentos, trabajo en grupo, entrevistas

no estructuradas a directivos y especialistas del sistema objeto de estudio.

Fuentes de informacién: Actas, documentos de la empresa, organigrama e

informes de los consejos de direccion.

Para esta etapa se deben desarrollar los siguientes pasos:

Paso 1. Caracterizacion de la instalacion y elementos de la gestion comercial

En este paso se busca toda aquella informacién referente al hotel que pueda servir
de ayuda para realizar una caracterizacion eficiente y Gtil en el analisis de esta etapa,
la cual puede ser: nombre, resefia histérica, mision, vision, objeto social, principales
servicios, capital humano, clientes, proveedores y competidores. Teniendo en cuenta
ademas algunos elementos referidos a la actividad comercial que se realiza en la

entidad, como: procesos de investigacion y gestion comercial, posicionamiento y
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nivel de precios, proyecciones comerciales, control del plan de marketing, analisis

estratégico mediante la evaluacion de factores internos y externos, entre otros.

Etapa Il: Evaluacion de las necesidades de informacion

Objetivo: Encontrar la informacion que se necesitan los directivos de marketing a

través de entrevistas no estructuradas.

Descripcion: En esta etapa se le realiza una entrevista no estructurada a los
directivos de marketing para averiguar el tipo de informacion que querrian recibir.
Puesto que algunos pediran toda la informaciéon que puedan obtener, sin pensar
detenidamente en qué necesitan en realidad, o pueden omitir cosas que tendrian que
saber, o puede que no sepan pedir algunos tipos de informacion que si deberian
tener. También se clasificara la informacion que estos realmente necesitan y que es
valida obtener, mediante la ayuda de especialistas y jefes de los diferentes
departamentos en los que se trabaje para extraerle. Ya que tener demasiada

informacion puede ser tan pernicioso como el no tener suficiente.

Herramientas: revision de documentos, entrevistas y encuestas no estructuradas.

Fuente de informacidn: trabajadores y documentos de la entidad.

Paso 2. Entrevista a los directivos de marketing

En este paso se le realiza una entrevista no estructurada como se muestra en el
Anexo 3, que ayudard a los directivos del departamento de marketing o comercial del

hotel a evaluar sus necesidades de informacion.
Paso 3. Clasificacion la informacién necesaria

Teniendo en cuenta la informacion que piden los directivos, se realizan algunas
entrevistas a jefes, especialistas y técnicos dentro de la instalacién; asi como
también en agencias extra hoteleras. Para asi definir la informacion que realmente se

necesita y que se puede proporcionar.
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Etapa Ill. Recopilacion de la informacion necesaria

Objetivo: Lograr encontrar toda la informacion necesaria para desarrollar los datos

gue sean posibles procesar.

Descripcion: Esta etapa consiste en recopilar o extraer de las bases de datos
internas de la instalacion, toda aquella informaciéon que haya sido clasificada

necesaria para el procedimiento.

Herramientas: revisidbn de documentos, trabajo en grupo, consultas y entrevistas a

los directivos y especialistas de la entidad.

Fuentes de informacion: archivos y documentos digitales, trabajadores de la
entidad.

Paso 4. Busqueda de informacién en base de datos internas

Para este paso se debe acceder a la base de datos pertenecientes a la red del hotel,
ya que la informacién contenida proviene de muchas fuentes. Lo cual facilita el
trabajo para identificar oportunidades y problemas de marketing, planificar sus
programas y evaluar el rendimiento. Utilizar esta informaciéon puede generar una

potente ventaja competitiva.
Etapa IV. Creacién de la base de datos

Objetivo: Tiene como propdsito ofrecer a los usuarios finales una vision concreta de

los datos trabajados para poder manejarlos de manera mas clara.

Descripcién: Para esta etapa se debe de contar con un especialista o técnico de la
informatica. El cual podra almacenar de forma organizada y rapida en un programa
de ordenador la informacion o fragmentos de datos que se necesite, ya pueden estar
organizados por campos, registros y archivos. También para la creacién de esta base
de datos se debe cumplir con varios pasos fundamentales que garantizan su
eficiencia
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Herramientas: Programas y softwares informaticos (Microsoft Access)
Fuentes de informacion: especialista o técnico en informatica.

Pasos fundamentales que garantizan la eficiencia de la base de datos

» Determinar el propésito de la base de datos

Este paso es imprescindible para ayudar a preparar el resto de los pasos.
» Buscar y organizar la informacidén necesaria.

Consiste en recopilar todos los tipos de informacion que se desea grabar en la base

de datos, como el nimero de nombre y orden del producto o servicio.
» Dividir la informacion en tablas

Se dividen los elementos de informacidon en entidades o temas, como productos o

pedidos principales. Cada tema se convierte en una tabla.
» Convertir los elementos de informacion en columnas

Se decide qué informacion se desea almacenar en cada tabla. Cada elemento se

convierte en un campo y se muestra como una columna de la tabla.
» Especificar claves principales

Es cuando se elige la clave principal de cada tabla, la cual es la columna que se

utiliza para identificar inequivocamente cada fila.
» Configurar las relaciones de tabla

En este paso se examina cada tabla y se decide cédmo los datos en una tabla
relacionados con los datos en otras tablas, se agregan campos en las tablas o se

crean nuevas tablas para clasificar las relaciones segun sea necesario.
» Refinar el disefio

Primero se debe analizar el disefio de errores, para crear tablas y agregar algunos
registros de datos de ejemplo. Luego se ve si se puede obtener los resultados que se
deseen en las tablas, para finalmente realizar ajustes en el disefio segun sea

necesario.

» Aplicarlas reglas de normalizacion
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Es cuando se aplican las reglas de normalizacién de datos para ver si las tablas
estan estructuradas correctamente. Se basa en realizar ajustes en las tablas, segun

sea necesario.
Etapa V. Analisis y actualizacion de la base de datos

Objetivo: Tiene como objetivo principal examinar la informacion expuesta en la base

de datos y actualizarla de manera constante.

Descripcion: En esta etapa final del procedimiento, se revisa y analiza toda la
informacion que se encuentre en la base de datos que se elabord. Con la cual los
directivos marketing podran tomar decisiones mas eficientes o simplemente ampliar
los conocimientos sobre diversos temas de interés para ellos. Luego, se realizaré la
actualizacion constante de dicha informacién de manera que esta no quede obsoleta

y sea factible en futuras decisiones.
Herramientas: revision e interpretacién de datos.

Fuente de informacion: base de datos elaborada y directivos de la entidad.

Teniendo en cuenta la situacion por la que se encuentra transitando Cuba
actualmente por causa de la COVID19. En el pais se tomaron ciertas medidas para
evitar el contagio de la misma, entre las cuales fue el cierre de la mayoria de las
instalaciones que podrian incrementar esta crisis epidemioldgica, entre los cuales se
encontraron fundamentalmente los aeropuertos. Debido a esto las instalaciones
hoteleras del pais también se vieron forzadas a finalizar sus actividades, provocando
asi que no se obtuviera toda la informacién que requeria este trabajo investigativo;
por lo cual el procedimiento elaborado solo se pudo aplicar de manera parcial en el
hotel Brisas Guardalavaca. Dando como resultado segun la informacion obtenida
hasta el momento, que se implementara la primera y segunda etapa hasta el paso 2

de dicho procedimiento.

Etapa I: Analisis y caracterizacion de la instalacion objeto de estudio
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Paso 1. Caracterizacion de la instalacion y elementos de la gestion comercial

El hotel Brisas Guardalavaca, se subordina a la cadena hotelera Cubanacan
perteneciente al Ministerio de Turismo (MINTUR), se encuentra ubicado en el polo
turistico del mismo nombre que esta situado en la zona costera de la provincia de
Holguin, perteneciente al municipio Banes. Este hotel fue construido el 26 de
noviembre de 1994, posee un total de 437 habitaciones, de ellas 231 en la Seccion
Hotel y 206 en la Seccion Villa. Este complejo habitacional tiene ademas categoria

cuatro estrellas y maraca propia. (Anexo 4)

Mision: Hotel “Brisas Guardalavaca”, el todo incluido més cubano, ofrece un servicio
de calidad con precios razonables que satisface en un ambiente familiar y natural sus
expectativas, contando con un equipo de trabajo profesional y hospitalario que lo
hard retornar en sus préximas vacaciones.

Vision: (Hasta 2020) Hotel “Brisas Guardalavaca”, el todo incluido mas popular del
Caribe, caracterizandonos por la hospitalidad y diversion sin limites.

Eslogan: “Fantasia incluida con sabor cubano”.

Objeto Social: Prestar y comercializar los servicios de alojamiento, gastronémicos,

recreativos y otros propios de las actividades hoteleras.

Estructura organizativa

El Hotel Brisas Guardalavaca, empresa compleja por su categoria y tamafo presenta
una estructura organizativa que se adecua al modelo general disefiado para este tipo
de organizacion. La empresa esta integrada por una Direccibn General, 5

Subdirecciones y 8 Departamentos, como se puede observar en el Anexo 6.

Fuerza de trabajo

El hotel cuenta actualmente con una plantilla aprobada de 472 trabajadores, la cual
se encuentra cubierta, existen también 8 adiestrados y un numero variable de
contratos determinados, los que respaldan, el porciento de ocupacién segun la

estacionalidad.
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Para garantizar el funcionamiento tanto interno como externo de la organizacion esta

cuenta con 14 cuadros, 43 técnicos, 153 operarios y 262 trabajadores de servicio.

De manera general se cuenta con una fuerza de trabajo calificada, con experiencia
en el trabajo y fidelidad a la instalacion, estos niveles inciden favorablemente en
cumplimiento de las misiones de la entidad y en los objetivos que se planted la

investigacion.

Principales servicios y caracteristicas de los medios de trabajo

El hotel cuenta con 231 habitaciones estandar (114 Vista al Jardin y 117 Vista al
mar). Todas tienen camas cameras 0 2 camas gemelas, aire acondicionado, bafio
con bafiera, mini-bar, secador de pelo, TV satélite, teléfono directo, caja de seguridad

y balcones con vista al mar o al jardin.

La Villa es parte del complejo y fue fundada en el afio 1998. Esta integrada por 9
blogues de habitaciones que llevan el nombre de las nueve primeras villas fundadas
en Cuba con sus respectivas fechas de fundacion (Baracoa, Bayamo, Trinidad,
Sancti Spiritus, La Habana, Puerto Principe, Santiago de Cuba, Remedios y Gibara),
posee 206 habitaciones de las cuales 126 son estandar y 80 tienen la categoria de

mini suites.
El Hotel cuenta con una oferta de servicios todo incluido que comprende:

Servicios de alojamiento: el complejo tiene 437 habitaciones de las cuales dentro
del hotel hay 2 junior suite y en la Villa se cuenta con 80 minisuits, dos de ellas con

jacuzzi. Del total, 172 tienen vista al mar y 256 vista a jardin. (Anexo 7)

Oferta la venta de alojamiento directo en carpeta para lo cual se cuenta con dos
areas, una en la Villa y la otra en el Hotel, las que se encargan también de la gestion
de todos los servicios relacionados con la estancia de los clientes, desde el proceso

de reserva (check in) hasta la salida (check out) entre los que se encuentran:

Servicios de check out late, servicios telefonicos, de fax — correo electronico, de
Internet, de cambio de moneda, venta de servicios de mini — bares, de caja de
seguridad, de fotocopias e impresion de documentos, servicios de peluqueria,

belleza y masaje. Renta de equipos y accesorios complementarios a la actividad
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fundamental, servicios de lavado, planchado y costura de ropas (normal y especial),
limpieza de calzado.

Servicios gastronOmicos: estan integrados por varios restaurantes y bares los

cuales se encuentran conceptualizados segun se describen a continuacion:

Restaurantes: restaurant Buffet La Turquesa, Buffet EI Zaguan, Restaurante de
Especialidades La Trattoria, El Patio de los Artistas, EI Guayabero, Restaurante de

especialidades Internacional.

Bares: Café Lobby-Bar El Tejado, Acuabar, Bar-parrillada El Criollo, Bar Cappuccino,
Bar en la Discoteca, Bar Tinaja, Acuabar La Tinaja, Bar El Patio, Bar-parrillada

Compay, Bar La Taberna, Bar Havana Club, La Cava de vinos. (Anexo 8)

Otros servicios: Comedor obrero para empresas que operan 0 prestan servicios en
o0 para la instalacién, para lo cual se cuenta con un comedor con capacidad de
trescientos comensales en dos horas y media de servicio. Arrendamiento de forma
temporal de areas, locales y salones segun demanda de clientes en moneda
libremente convertible y a personas naturales o juridicas autorizadas. Ofrece los
servicios de entretenimientos pasivos y activos (diurnos y nocturnos) asi como
espectaculos en correspondencia a los diferentes segmentos (familias, parejas,
solteros), entre los que se encuentran: acuafitness, ejercicios aerdbicos, clases de
baile, espafiol y percusion, deportes acuaticos y terrestres (tenis de mesa y campo,
basquetbol, tiro al blanco, bicicleta, football, hipica, kayak, catamaran, voleibol),
juegos participativos y juegos de mesa (Club House). Espectaculos nocturnos

(comedias musicales, desfiles de modas). Musica en vivo, Club de nifios. (Anexo 9)

Principales entradas y sus proveedores

Los principales proveedores de las Brisas Guardalavaca se componen por empresas

nacionales e importadoras extranjeras.

Algunos de los principales son: Union Céarnica, Pesca Caribe, Bucanero, Fruta
Selecta, entre otros. En cuanto al aprovisionamiento, la contratacién de proveedores
se efectia de acuerdo a la necesidad para el desarrollo de los servicios, para dar
cumplimiento al objeto social aprobado para la empresa. Tiene como objetivo
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asegurar que los productos adquiridos cumplan con las especificaciones requeridas y
exigidas para ofrecer un producto turistico acorde a las exigencias comprometidas en
los planes promocionales. Las compras se realizan sobre las bases contractuales los
cuales son aprobados por el colegio de compra. En la contratacion se estableceran
condiciones basicas para la comercializacion de productos entre el vendedor y el
comprador, las que seran de obligatorio cumplimiento por cada una de las partes.
Estos contratos incluyen clausulas que contienen las exigencias y requerimientos de
calidad, ambientales y de seguridad, asi como las formas de pago, formas de

reclamacion, facturacion y precio.

La deteccion de las necesidades compra, se definen sobre la base del objeto social
aprobado para la organizacion y las necesidades para la realizacién de la produccion
y servicios. Estara formado por productos alimenticios, material de mantenimiento,
material fungible, material de oficina, equipos y el resto de compras necesarias para
realizar la prestacion de los servicios, ademas de tener en cuenta las
especificaciones de servicios del hotel y los patrones establecidos por los

organismos ramales y rectores de la economia nacional.

Principales clientes

Entre los principales mercados emisores con que cuenta la instalacion se
encuentran: Canada: VATH (principal productor durante el invierno), Sunwing
(Segundo productor del Hotel durante todo el afio) Hola Sun, TMR, West Jet;
Inglaterra: Thomas Cook UK, FirstChoice, Havanatur UK; Alemania: Neckermann,
TUI, OgerTours, Rewe, Holanda: TUI Holanda, y Cuba. Agencias de Viajes Cubanas
con los receptivos Viajes Cubanacan, Cubatur, Havanatur y el mercado interno.
Ademas, se reciben turistas de otros paises, aunque en menor cantidad, pero con

tendencia al crecimiento, como Italia, Suiza y Francia.

Organizacion de las ventas

La gestion de ventas del hotel se realiza fundamentalmente a través de los tour-
operadores (TTOO), agencias mayoristas y minoristas. El turismo nacional comienza
a tener cierto aumento. La ocupacion de la planta hotelera disponible es una de las
mejores por afio en el territorio, al 86% como promedio en este periodo (Gltimos tres
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afos) lo que la hace distintiva. El analisis de los principales indicadores comerciales
y en particular los mercados emisores, se puede observar en la tabla del Anexo10.

Competidores

Los principales competidores para el hotel Brisas Guardalavaca en el destino son los
hoteles cuatro estrellas pertenecientes a la corporacion Gaviota, los cuales son: Blau
Costa Verde, Memories Playa Turquesa, Playa Pesquero, Playa Costa Verde y Sol
Rio de Luna y Mares.

Estado del Perfeccionamiento empresarial

El Perfeccionamiento Empresarial en el Hotel Brisas Guardalavaca se aprobé por el
Comité Ejecutivo del Consejo de Ministro el 25 de diciembre del 2004, al cierre del

abril del 2009 se efectla la apreciacion siguiente:

Se tiene aprobado e implementado el sistema de pago por resultados del trabajo lo
cual no se concede en el mes analizado por el incumplimiento de los indicadores
condicionante, mientras el pago adicional para empresas en perfeccionamiento se
tramitd hasta nivel del MINTUR desde el mes de mayo del presente afio quedando

aplazado por este nivel.

En el mes no se aplica el incremento de salario del 20% motivado a que en el
presente afio no se tramitd la autorizacién producto a que los resultados planificados

del Hotel no lo permiten.

Se ejecuta segun programa las acciones para dar cumplimiento de lo establecido en
el Decreto-Ley No. 252/07 del Consejo de Estado y Decreto No. 281/07 del Consejo
de Ministros, teniendo en cuenta indicacién del ministro del turismo con fecha 26 de

octubre.

Marketing y comercializacion

Las Direcciones Comercial, de Ventas, Promocién y Marketing del Grupo Cubanacéan
son los encargados del estudio de mercados sus coyunturas y posibilidades de
negocios, firma de contratos para la venta de capacidades hoteleras, asi como la
realizacion de la publicidad y promocion de los hoteles entre otros.
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Dada la estructura organizacional y funcional del Grupo Cubanacan, desde el afio
2006 el Departamento Comercial del hotel centra ademas de las actividades
netamente comerciales las siguientes: reservaciones, riesgo, calidad y relaciones
publicas. En la actualidad el departamento cuenta con un Subdirector de
Comercializacion, un especialista en comercializacion, dos Técnicos de
Reservaciones, un especialista para la atencion a la actividad de riesgo, un
especialista de calidad y seis relacionistas publicos. En el departamento se
desarrollan las relaciones con el departamento comercial del Grupo Cubanacéan y
con los Turoperadores; se desarrollan las actividades de reservas y riesgo
directamente en el Hotel.

Posicionamiento y Nivel de Precios

Brisas Guardalavaca se comercializa a precios semejantes a los hoteles del destino,

aunque existe una gran competencia en cuanto a relacion calidad precio.

Actualmente el hotel se encuentra en una posicion favorable en el entorno calidad-
precio, en los dos Ultimos afios el comportamiento de la ocupacion es mas lineal,
oscilando como promedio 80% al afio, el ingreso medio percapita tiene una tendencia
positiva, a pesar de que el 87% de las ventas se realizan por adelantado en Europa y

en Canada alrededor del 90% se realiza por las ofertas de EBB y especiales.

La instalacion ha recibido un gran numero de reconocimientos a lo largo de su
historia. En los ultimos 5 afios se destacan: el sello ambiental nacional 2013-2015, el
reconocimiento como Hotel recomendado por el sitios Holandés Zoover Afios 2015 y
2016, Certificacion del sistema de Gestion de Calidad por las normas 1SO 9001, asi
como por Tripadvisor Afo 2014. Aval por implementacién del sistema medio
Ambiental por el CITMA Ao 2013. Por ello se consolida el sistema de Gestion de
Calidad con un enfoque hacia el cliente, cuyos resultados muestran la tendencia

creciente.

Proyecciones Comerciales
Algunas de las proyecciones comerciales que posee el hotel son las siguientes:

» Alcanzar una ocupacion del 78 %.
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» Obtener una cifra de 259 000 turistas al dia.

» Incrementar el mercado canadiense en un 5%, duplicar las ventas en Italia 'y
mantener la estabilidad en Holanda.

» Lograr la cifra de 10.63 millones de ingresos de paquete.

» Proponer nuevos cambios en la contratacion para continuar incrementando el
precio medio de los mercados europeos.

» Rediseiar el esquema de los cupos contratados, para bajar el nivel de
sobrecontratacion.

» Continuar fortaleciendo los lazos con todos los Turoperadores (TTOO) a través de
la informacién y comunicacion efectiva.

» Realizar 90 bodas en el afio y continuar consolidando el producto a través de una
gestion logistica mas eficiente.

» Crecer en un 5% las reservas a través del sitio web de Brisas Guardalavaca, con
otras oportunidades de precios especiales en periodos determinados.

» Alcanzar un 10% de clientes repitentes.

» Mantener actualizada la facturacion y las cuentas por cobrar a (TTOO) sin

envejecimiento.

Control del Plan de Marketing

En este sentido es de suma importancia mantener un control mensual de la
Ejecucion del Presupuesto de Marketing, del cumplimiento de los planes de
Promocioén, articulos promocionales y Relaciones Pdublicas, asi como de los
indicadores comerciales. Algunas de las tareas empleadas se muestran a

continuacion:

Tabla 2. Tareas que se ejecutan para el control del plan de marketing.

Tareas Periodicidad
Ejecucion del Presupuesto de Marketing Mensual
Cumplimiento del Plan de Articulos Promocionales Trimestral
Cumplimiento del Plan de Relaciones Publicas Mensual
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Control de los Indicadores Comerciales Semanal

Control de las Cuentas por Cobrar Semanal

Fuente: Documentos de la entidad.

Satisfaccion del cliente

La aplicacion de encuestas por medios propios del hotel, asi como las aplicadas por
diferentes turoperadores, como se muestra en el modelo del Anexo 11, indican de

manera general en sus resultados algunos de los siguientes comentarios:

Comentarios positivos:

» El personal es amistoso y amable.
» Ellugar ofrece excelente seguridad personal.

» El ambiente es acogedor.

Comentarios negativos:

Méas variedad y calidad de las comidas.

Las actividades de animacion son casi nulas.
Hay humedad en las habitaciones.

Las habitaciones necesitan mas confort.

El hotel de manera general da muestras de deterioro.

YV V V V V V

El personal de recepcién no es amable.

Andlisis de los factores estratégicos

Para realizar el andlisis de los factores estratégicos, el hotel utiliz6é como
herramientas fundamentales la Matriz de evaluacién de los factores internos (MEFI),
con la que se obtuvo como resultado que en la entidad predominan las fortalezas
sobre las debilidades, lo cual indica que los factores internos del hotel son favorables
con un total real ponderado de 3.34 como lo muestra el Anexo 12. No obstante, las
debilidades detectadas presentan un plan de mejoras a ejecutar que daran al Hotel

mejor valor de uso, algunas de ellas son:

> Areas de sombra en piscina hotel (pérgolas para tumbonas y palapas
acolchonadas).
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» Ampliacion escenario playa para actuaciones de orquestas de gran formatos y
espectaculos.
» Colocacion de sombrillas en toda la zona de playa.

> Ambientacion del Tea Garden.

Por otra parte, la Matriz de los factores externos (MEFE), arroj6 como resultado total
ponderado 2.49 por debajo del valor promedio ponderado o sea de 2.5, lo cual indica
que la entidad no estad respondiendo de manera eficiente a las oportunidades y
amenazas que se encuentran dentro de su sector. Dicho de otra manera, las
estrategias que del hotel no estan aprovechando al maximo las oportunidades
existentes y minimizando los posibles efectos negativos de las amenazas externas
(Anexo 13).

Cumplimiento de las regulaciones ambientales y sanitarias vigentes en el pais

En la instalacion se implementan y respetan las leyes y regulaciones ambientales y
sanitarias vigentes en Cuba que garantizan la seguridad de los clientes, los
trabajadores y el medio ambiente. La correcta aplicacion de ellas ha sido validada
por inspecciones del Ministerio de Salud Publica, el CITMA, MININT, entre otros. Se
aplican las normas cubanas obligatorias y otras que, sin tener caracter obligatorio, se
han empleado con el fin de lograr la implementacién de un sistema de gestion
ambiental. EI cumplimiento de la legislacion se chequea periédicamente por parte del
juridico del hotel, plaza que fue creada fundamentalmente para estos fines.

El hotel hace un uso racional de los residuales liquidos tiene contratado a la empresa
de Geocuba para la limpieza y mantenimiento de las trampas de grasa en lo que
contribuye a que los resultados de las lagunas de estabilizacion que opera las
empresas de acueducto sean mas del 80 % de eficiencia, segun resultados de la
ENAST que validan los mismos. Esta entidad ademas de ser una empresa
serviciadora realiza inspecciones para evidenciar el uso adecuado del recurso agua y
el tratamiento adecuado de las trampas de grasas, este ultimo de importancia para el

resultado del tratamiento de los residuales y su disposicion final. (Anexo 14)

Manejo de desechos peligrosos:
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En el hotel se realiza un trabajo en detalle a partir de la identificacion de los residuos
que clasifican dentro de los peligrosos particularizando el tipo, las cantidades y
peligrosidad de los productos quimicos y desechos peligrosos. Esta actividad se realiza
sobre la base de las indicaciones metodolégicas que fueron distribuidas para esos
propasitos.

Etapa Il: Evaluacion de las necesidades de informacién

Paso 2. Entrevista a los directivos de marketing

Para el desarrollar este segundo paso, se le realiz6 al subdirector comercial del hotel,
una entrevista no estructurada, acerca de la informacién que desearian tener o

conocer para favorecer sus actividades comerciales.

En esta entrevista se le realizaron varias preguntas similares a las que se muestran
en el Anexo 3, a las cuales el subdirector dio como respuesta de la informacién que

necesitaba conocer las siguientes interrogantes:

1. ¢En qué periodo del afio viajan con mayor frecuencia los clientes en pareja?

2. ¢Cual es el periodo de estancia mas comun entre los clientes extranjeros?

3. ¢Qué canales de comunicacion utilizan los clientes rusos para informarse acerca
del hotel?

4. ¢Qué actividades extrahoteleras les causan mayor satisfaccion e interés a los
clientes?

5. ¢Cual es el pais de mayor procedencia que tiene el hotel en los ultimos tres
anos?

6. ¢Qué es lo que les causa interés a los clientes extranjeros para visitar el hotel
Brisas Guardalavaca entre las otras opciones que existen?

7. ¢Qué alimentos tropicales encuentran atractivos los clientes para su consumo?

Paso 3. Clasificacion la informacion necesaria

Tomando como fuente de referencia las respuestas obtenidas en el paso anterior se
procede a la busqueda de informacion en las distintas areas de la instalacion
hotelera con el objetivo de localizar datos que respondan a las necesidades
identificadas, y obviar aquellos que no son indispensables para el proceso de toma
de decisiones.
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Una vez diseflado el procedimiento propuesto en la presente investigacion y
obtenidos los resultados de su aplicacion parcial, pueden plantearse las siguientes

conclusiones:

» A partir del andlisis del marco tedrico referencial se concluye que el marketing
constituye una de las principales herramientas para desarrollar eficientemente

las actividades comerciales de una instalacion hotelera.

» La informacién constituye la base del marketing, por ello disponer de

informacion equivale a disponer de libertad para tomar decisiones.

» Los SIM deben estar en constante actualizacion, segun lo exige el entorno
competitivo en que se desenvuelve la organizacion. De ahi la importancia de
que los mismos cuenten con una vision estratégica y ofrezcan informacion

veraz y pertinente

» La légica propuesta en esta investigacion para el disefio de SIM y los distintos
métodos y técnicas que componen el procedimiento disefiado con esta
finalidad, se complementan en una unidad de elementos estructurados

integrados que de cierta manera dan respuesta a la probleméatica planteada.

» Como resultado de esta investigacion fue elaborado un procedimiento para el
disefio de sistemas de informacion de marketing en instalaciones hoteleras
que funciona como herramienta que estructura el disefio de un SIM y pude ser
aplicado en cualquier instalacién hotelera, lo que a su vez facilita los procesos

de planificacion, control y la tomar decisiones en las mismas.
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Se recomienda a los investigadores creadores del procedimiento elaborado:

» Continuar la aplicacién del mismo en el hotel Brisas Guardalavaca una vez

restablecido su funcionamiento.
» Proponer para su generalizacion a otras instalaciones hoteleras del municipio
el procedimiento para el disefio de SIM.
Se recomienda a los directivos del hotel Brisas Guardalavaca:

» Una vez concluido el SIM siguiendo el procedimiento expuesto en esta
investigacion darlo a conocer a todos los directivos de la institucion, asi como

capacitarlos en su funcionamiento

» Crear un grupo que se ocupe de mantener el SIM actualizado para su correcta

utilizacién y el cumplimiento de su objetivo.

Se recomienda al departamento Carrera Economia de la Sede Oscar Lucero Moya

de la Universidad de Holguin:

» Utilizar los conocimientos y experiencias de esta investigacion en la

ensefanza y la actividad investigativa que se desarrolla en el departamento

» Emplear el procedimiento para el disefio de SIM en instalaciones hoteleras

como base en otras investigaciones que se realicen relacionadas con los SIM.
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ANEXOS

Anexo 1. Modelo del Sistema de Informacion de Marketing por Philip Kotler.

Decisiones de marketing y comunicaciones

Fuente: Libro de Marketing Turistico de Philip Kotler.
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Anexo 2. Estructura del procedimiento para aplicar en el hotel Brisas Guardalavaca.

t ETAPA 1. ANALIS Y CARACTERIZACION DE LA INSTALACION OBJETO DE ESTUDIO ]

PASO 1 |

A

[ CARACTERIZACION DE LA INSTALACION Y ELEMENTOS DE LA GESTION COMERCIAL I

v

[ ETAPA 2. EVALUACION DE LAS NECESIDADES DE INFORMACION ]

’ ~
P .
~
’ ~
’ ~

PASO 2 ’,’ “~_PASO3
ENTREVISTA A LOS CLASIFICACION DE LA
DIRECTIVOS DE MARKETING INFORMACION NECESARIA

w
[ ETAPA 3. RECOPILACION DE LA INFORMACION NECESARIA I

PASO 4

.

[ BUSQUEDA DE INFORMACION EN BASE DE DATOS INTERNAS ]

l

[ ETAPA 4. CREACION DE LA BASE DE DATOS J

l

( ETAPA 5. ANALISIS DE LA INFORMACION PARA LA TOMA DE DESICIONES ]

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 3. Preguntas para determinar las necesidades de informacion de marketing.

. _____________________________________________________________________________|
;Qué tipo de decisiones ha de tomar usted habitualmente?

;Qué tipo de informacion necesita para tomar esas decisiones?

{Qué tipo de informacion obtiene habitualmente?

;Qué tipo de informacién le gustaria obtener y no obtiene actualmente?

;Qué tipo de informacién obtiene ahora y no necesita realmente?

;Qué informacion desearia diariamente? ;Semanalmente? ;Mensualmente? ; Anualmente?
;Sobre qué temas concretos le gustaria mantenerse informado?

;Qué bases de datos le resultarian utiles?

;Qué tipos de programas de andlisis de datos le gustaria tener a su disposicion?

;Cudles cree que serian las cuatro mayores mejoras que podrian hacerse en el actual
sistema de informacion de marketing?

O D00~ ;N L

]

Fuente: Libro de Marketing Turistico de Philip Kotler.
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Anexo 4. Imagen del hotel Brisas Guardalavaca.

Fuente: Documentos del hotel.
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Anexo 5. Marca del Hotel Brisas Guardalavaca.

DVJAad

GUARDALAVACA

Fuente: Documentos del hotel.
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Anexo 6. Estructura organizativa del hotel.

Fuente: Documentos del hotel.

Director
General
Subdirector
General
Subdirector Subdirector Subdirector Subdirector | | Sebdirector ée Caliady
de A+B Comercial de Economia de RRHH | | esarroto
Majtre | | Chefde || Jefede || Jefede || Ama || Jefede | Jefe | Jefede || Jefede Segy
Cocina || Higiene || Recepcion “d° §S.IT Aq:M Animacion || Proteccion
aves
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Anexo 7. Imagen de habitacion del hotel.

Fuente: Documentos de la entidad.
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Anexo 8. Imagenes de bares dentro del hotel.

Lobby Bar

Fuente: Documentos de la entidad.
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Anexo 9. Imagen de local para prestar otros tipos servicios.

Discoteca del hotel

Fuente: Documentos del hotel.
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Anex010. Comportamiento de los mercados emisores en el hotel Brisas
Guardalavaca.
ESTANCIAS INGRESOS
Thomas
Thomas Cook 78,800 Inglaterra 27.52% Cook 2477 704 27 Inglaterra 23.44%
Sunwing 39,142 Canada 13.67% Sunwing 1.642 43688 Canada 15.54%
Air Transat 29.078 Canada 10.15% Air Transat 1.244 B86.55 Canada 11.78%
Mercado Mercado
Interno 25,893 Cuba 9.04% Interno 1.035,761.83 Cuba 9.80%
Hola Sun 22,849 Canada 7.98% Hola Sun 885 687.93 Canada 8.38%
Thomas Cook Thomas
AG Cook AG
(Meckerman) 22,562  Alemania 7.88% (Meckerman) 694 81820 Alemania 6.57%
Air Canada Air Canada
“acations 16,500 Canada 5.76% Vacations 656,889.75 Canada 6.21%
Arke Reisen West Jet
{TUl Holanda) 9.981 Holanda 3.49% Vacations 463,253.60 Canada 4.38%
Arke Reisen
West Jet (mul
“acations 9.634 Canada 3.36% Holanda) 324 039.60 Holanda 3.07%
YWiajes Viajes
Cubanacan 3,883 Receptivos 1.36% Cubanacan 163,278 40 Receptivos 1.54%
Total: 258,322 Total: 9,588, 807.00
Aportan Ingresos de Aportan
Estancia Totales | 286,365 el: 90% Pagquete 10,569,911.00 el: 91%
Ingresos
TOTALES
(CUC) 10,748,960.54 89%

Fuente: Documentos de la entidad.
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Anexo 11. Modelo de encuesta que se aplican en la instalacion.
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Fuente: Documentos de la entidad.

TRABAJO DEDIPLOMA =



Anexo 12. Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI), aplicada por el hotel.

Fortalezas
Se cuenta con una alta segmentacion de los 0.09 4 0.36
mercados.
Realizacion de actividades para fidelizar a los 0.06 3 0.18
clientes.
Alto indice de satisfaccion de los clientes. 0.09 4 0.36
Adecuada relacion de calidad precio de forma 0.05 3 0.15
global.
Contrato con los Turoperadores 0.07 4 0.28
fundamentales.
Fuerza de Trabajo calificada y con estabilidad. 0.06 4 0.24
Adecuada gestion empresarial que garantiza el 0.08 4 0.32
crecimiento de las utilidades.
Recuperacién del mercado UK. 0.05 3 0.15
Alto nivel de repitencia. 0.08 3 0.24
Contar con un sitio web propio. 0.07 4 0.28
Cercania del Hotel al area de playa. 0.06 3 0.18
Debilidades
Filtraciones en la planta habitacional del Hotel. 0.08 1 0.08
Envejecimiento del inmueble y del mobiliario 0.04 2 0.08
del Hotel.
Limitaciones en la comunicacion idiomatica del 0.06 2 0.12
personal, fundamentalmente en idioma
francés.
Insuficientes ofertas y actividades 0.06 2 0.12
extrahoteleras diurnas y nocturnas.

Fuente: Documentos del hotel.
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Anexo 13. Matriz de Evaluacién de Factores Externos (MEFE)

Fuente: Documentos del hotel.

Existencia de una operacion aérea con buena

disponibilidad de arribos al destino. 0,10 3 0,30
Desarrollo del polo y aumento de su promocion y

publicidad en los mercados emisores. 0,11 4 0,44
Precios similares a la competencia. 0,09 4 0,36
Incremento del turismo libre (clientes potenciales). | 0,10 3 0,30
Crecimiento del mercado interno. 0,15 4 0,60
Existencia de casas particulares y paladares con

estandares de servicio similares y precios mas

bajos. 0,10 1 0,10
Competencia de otras cadenas (Sol-Melia, Blau,

Occidental Hotels) en los principales mercados

emisores, con precios muy atractivos. 0,11 1 0,11
Existencia de instalaciones hoteleras en el polo

con un alto confort, principalmente 4 y 5 estrellas. | 0,15 2 0,30
Retirada de Cuba del Turoperador inglés TUI y de

la operacion aérea desde Argentina a Holguin.
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Anexo 14. Actividades medioambientales que se realizan en el hotel.

=

Fuente: Documentos del hotel.
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