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PENSAMIENTO.

Priorizar el mantenimiento y renovacion de la
infraestructura turistica y de apoyo. Aplicar politicas que
garanticen la sostenibilidad de su desarrollo, implementando
medidas para disminuir el indice de consumo de agua y de
portadores energéticos e incrementar la utilizacion de
fuentes de energia renovable y el reciclaje de los desechos que

se generan en la prestacion de los servicios turisticos.”

! Lineamientos de la politica econdmica y social del Partido y la Revolucién. Lineamiento 267.
aprobado el 18 de abril del 2011.
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RESUMEN ANALITICO.

El debate en torno a la comercializacién no es algo nuevo; ha ocupado un
espacio importante en la literatura sobre direccion, negociacion y marketing en
diferentes periodos. En particular en los ultimos tiempos se han producido
diferentes procesos de reformas en cuanto a la vision de los servicios y en
especial los que se vinculan con la actividad turistica, ello ha significado
cambios importantes en el aparato de direccion y en la proyeccion para las
ventas que debe tener una entidad turistica como es la Sucursal de
EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila en la cual se desarrolla toda esta

investigacion.

Un tema recurrente en el proceso de comercializacion para la actividad de
servicio son los mantenimientos y la post venta esencia de las actividades
productivas que desarrolla esta organizacion para el turismo avilefio, estos
procesos de reforma han estado vinculados con los requerimientos deficiencias

y flexibilidad que se exige en la industria del 6seo.

Se promueven en esta investigacion procesos de mejora continua, de reformas
descentralizadoras, y des-reguladoras de la actividad econdémica, visién sobre

la apertura a nuevas inversiones, recortes presupuestarios etc.

La investigacion utiliza herramientas para las estrategias en el turismo
conocidas, pero con un nuevo sentido es un analisis exhaustivo del fenbmeno
comercial y como al exponerse ejemplos de la aplicacion de este modelo son
valoradas por otras instituciones del pais con intenciones muy cercanas a la de
la Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila.



Analytical Summary.

The debate | half-close to the commercialization it is not anything new; it has
occupied an important space in the literature on direction, negotiation and
marketing in different periods. Especially in the last times different processes of
reforms have produced to themselves as for the vision of the services and
especially those who link themselves with the tourist activity, it has meant
important changes in the device of direction and in the projection for the sales
that a tourist entity must have since to be Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego

de Avila in which all this investigation develops.

A topic appellant in the process of commercialization for the activity of service
they are the maintenances and the post sale essence of the productive
activities that this organization develops for the tourism avilefio, these
processes of reform have been linked with the requirements deficiencies and

flexibility that it is required in the industry of the bony one.

There are promoted in this investigation process of constant improvement, of
decentralizing reforms, and deregulator’s of the economic activity, vision on the

opening to new investments, budgetary cuts etc.

The investigation uses tools for the strategies in the tourism known, but with a
new sense it is an exhaustive analysis of the commercial phenomenon and as
on there having exhibited examples of the application of this model they are
valued by other institutions of the country by intentions very near to that of
Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila.
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INTRODUCCION.

El desarrollo alcanzado a partir de la década de los noventa a nivel mundial en
las diferentes economias del mundo marca diferencias competitivas y un
mercado globalizado que distingue ventajas y desventajas para los paises

desarrollados y subdesarrollados.

La economia cubana ha tenido que enfrentarse a toda esta economia de
mercado, lo que ha traido un reordenamiento en nuestro sistema empresarial, y
hoy las empresas en perfeccionamiento tienen las tareas de ordenar los
sistemas de comercializacidon, contratacion econdmica, entre otros para
sustituir importaciones e incrementar las exportaciones como via de busqueda

de financiamiento para el desarrollo del pais y otros sectores.

El conocimiento del mercado para establecer estrategias de desarrollo
empresarial constituye para cada organizacion el elemento mas importante en

las condiciones actuales y futuras de la empresa nacional cubana.

Segun Yafiez Gonzalez, E plantea que “Para lograr una efectiva insercién de
las empresas cubanas en el mercado, es indispensable adecuar la situaciéon y
realidad de Cuba a las técnicas de mercado que actualmente se emplean en el

mundo.

De ahi que el marketing juegue un papel fundamental y dentro de él, la
investigaciéon de mercado, como elemento importante en el proceso de toma de
decisiones y guia para el andlisis, planeamiento, aplicacién, y control de

programas para satisfacer al cliente y cubrir los objetivos de la propia entidad“?.

Segun Steiner “El hecho de que el Marketing esté vinculado a un entorno
cambiante que va ofreciendo continuamente nuevos retos a las empresas,
obliga a que tanto los objetivos y principalmente, las acciones a desempefar
por la comercializacion, como la importancia que se concede a cada una de

ellas sean diferentes, en un proceso de adaptacién continuo*.

2 Yafiez Gonzélez, E. Direccion estratégica. Decisiones Estratégicas. La Habana; Editorial Pueblo y Educacién, 1982. 270 p.

3 Steiner (1993), Planeacién Estratégica.



Puesto que los problemas que se plantean a las empresas evolucionan en el
tiempo, las respuestas que éstas ofrecen, se adaptan continuamente en un

intento por encontrar nuevas soluciones.

Echevarria, N (2002) expres6 que: “El Marketing no es mas que una forma
social de gestion, donde se conciben y ejecutan las funciones comerciales, a
través del cual un individuo o grupo satisfacen sus necesidades, es ademas el

modo de intercambio y comercio de las entidades en el mercado.” *

El Marketing es por tanto el conjunto de técnicas utilizadas para comercializar y
distribuir productos entre diferentes consumidores. El productor por tanto debe
disefiar y producir bienes y servicios de consumo que satisfagan las
necesidades del consumidor. En el Marketing General el centro del beneficio es

el cliente y atraer nuevos clientes es un objetivo intermedio.

En el contexto mercantil altamente dinamico y cambiante, las empresas y todos
sus trabajadores, necesitan de una guia actualizada que le sirva para
comprender los diversos factores que desde el punto de vista mercantil influyen
en el negocio y la relacion existente ente ellos, con la finalidad de proyectarse
consecuente y coordinadamente y asi cumplimentar los objetivos trazados por
la méxima direccién de la entidad. Esta guia se suele denominar sistema de

gestién de comercializacion.

Un sistema de gestién de comercializacion, es "una herramienta de gestion por
la que se determina los pasos a seguir, las metodologias y tiempos para
alcanzar determinados objetivos y forma parte de la planificacion estratégica de

nb

la empresa.”™ Es una herramienta que nos permite marcarnos el camino para

llegar a un lugar concreto. Este es, por lo tanto, el punto de partida.

El mejor sistema no puede tener éxito sin una gestion comercial activa de la

empresa para conquistar los mercados.

4 Echevarria, M; Nilda (2002). “Marketing Social.” [En linea]: http://fcmfajardo.sld.cu/cev2002/conferencias/enfermeria_nilda_marcel.htm

5 Zarate Tinoco, E. G. (2007) "Marketing." [En linea]: http://www.monografias.com/trabajos12/marking/marking2.shtml


http://fcmfajardo.sld.cu/cev2002/conferencias/enfermeria_nilda_marcel.htm
http://www.monografias.com/trabajos12/marking/marking2.shtml

La revision sistematica del sistema de gestion de comercializacion, sus
objetivos y acciones, permitirA descubrir nuevos problemas e identificar
oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas que se pasan por alto en el

devenir cotidiano de una empresa.

Esta investigacion tiene en su esencia determinar regularidades que estan
presentes en la comercializacion turistica y que inciden de forma diferenciada

en las distintas instalaciones hoteleras.

Determinantes en todos estos procesos son las peculiaridades que se imponen
paulatinamente a través del proceso de comercializacion cuando
estratégicamente existen formas de realizar el producto turistico y de
presentarse a los clientes como acabado y fomentado por los mismos

trabajadores y directivos de las instalaciones hoteleras.

Es importante reconocer que las acciones de los tour operadores hacen que
se conviertan en realidad las formas de comercializacion a la manera externa,
pero sin embargo la repitencia del cliente, su fidelizacion esta condicionada al
trabajo de directivos y de personal de servicios de la base hotelera. En esta
investigacion los antecedentes que propician el rigor cientifico lo impone la

vision estratégica con la cual se trabaja y se desarrolla en cada momento.

La problematica permite generar una vision retrospectiva de todo el proceso
directivo que exige la gestiébn de comercializacion en una entidad turistica en la
gue su objeto social en su esencia se traduce no solo en el mantenimiento y
disefio de obras constructivas para la actividad turistica, sino también la
realizacion de un grupo de servicios en el que se refleja la imagen de esta

organizacion.

Esta Sucursal tiene en aspectos de regularidad la misién de llegar al cliente en
el momento demandado con el producto-servicio que necesita y a un costo
ventajoso para el. Es por ello que puede considerarse como problematicas las

siguientes:

1- Trabajar mas sistematicamente con las entidades turisticas del territorio.



2- Atencion mas diferenciada a los diferentes tipos de clientes que inciden
en los servicios que presta la Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de
Avila.

3- Carencia de un mejor sistema de gestion de venta.
4- No inciden en una proporcion debida gastos con los valores producidos.
Atendiendo a esta problematica se determinoé el siguiente problema cientifico:

¢ Como mejorar los elementos de gestion de la comercializacién actual en la
Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila?

Objeto: Proceso de comercializacion.

Objetivo: Disefiar un sistema de gestion de comercializacion para mejorar la
atencion al cliente en la Sucursal EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila.

Campo: Gestion de la comercializacion.

A partir de la importancia, actualidad del tema y el aporte significativo que se le

brinda a esta Sucursal se formulan las siguientes preguntas cientificas:

[ERN
1

¢, Qué tendencias caracterizan a la comercializacién en la Sucursal de
EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila?

2- ¢Qué fundamentos tedricos se tienen en cuenta en la comercializaciéon
de la Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila para mejorar su

desempeiio?

3- ¢Qué indicadores identifican la comercializacion de la Sucursal de
EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila?

4- ¢Cuales son los niveles actuales de comercializacion y desempefio de la
Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila ante la competencia?

5- ¢Cual es el modelo de comercializacion que desarrolla la Sucursal de
EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila para el mejoramiento de su

desempeiio?



Para llevar a cabo esta investigacion es necesario realizar las siguientes tareas

cientificas:

1. Fundamentaciolln de los antecedentes tedrico-metodoldgicos, asi

como la evolucion histérica que sustentan la investigacion.

2. Diagnostico del sistema de gestion de la comercializacion en la
Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila.

3. Disefio de un sistema de gestion de la comercializacion para la
Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila.

La investigacion que se realiza es aplicada. Segun el objetivo gnoseoldgico es
descriptivo, es de campo, no experimental y segun la temporalidad es
longitudinal.

Durante el proceso investigativo se utilizaron los siguientes métodos:
Del nivel tedrico:

Historico-l6gico: con su empleo se precisan los antecedentes histéricos y la
evolucion de las categorias principales de la investigacion; esto es, la gestién

comercial y el proceso de comercializacion.

Hipotético-deductivo: posibilita la construccion de la hipétesis, al estructurar las
conexiones entre las categorias que la integran y la relacion causal que se
establece entre ellas.

Sistémico-estructural: para la concepcion metodolégica del proceso de
comercializacién en empresas de servicios en las condiciones actuales en que

se desarrollan los servicios en el contexto socioeconémico territorial y nacional.

Analisis y sintesis de la informacion: para establecer la caracterizacion
gnoseoldgica y definir los referentes teoricos y conceptuales que sirven de
sustento al proceso investigativo en relacion con el objeto y el campo de

investigacion.

Del nivel empirico:



La observacion: se emplea para valorar las insuficiencias actuales en la gestion
comercial y el proceso de comercializacion en la Sucursal, en su efecto sobre
la eficiencia empresarial, los resultados econdomicos y la satisfaccion del
cliente; asi como la percepcion acerca de la imagen corporativa en relacion con
la exclusividad de sus productos y la profesionalizacion de la gestion de los

servicios que se prestan.

Talleres de dinamica grupal: para determinar los principales elementos que
inciden en el comportamiento actual del proceso de comercializacion; asi como,
las posibles acciones prospectivas para la mejora de los resultados
econodmicos Yy lo sustentable de una imagen corporativa caracterizada por la

calidad y exclusividad de los servicios, en funcion de la satisfaccion del cliente.

Andlisis documental: consiste en la revision de informes econdmicos,
cumplimiento de los objetivos de trabajo e informes estadisticos, actas del
consejo de direccidn, para precisar aspectos de interés en relaciébn con las
diferentes etapas que conforman el procedimiento.

Método estadistico: se aplico el analisis de documentos escritos, las fuentes de
estos documentos son: los de la organizacion, las estadisticas existentes, las
publicaciones cientificas y la prensa, mediante el método tradicional que
comprende toda la variedad de operaciones mentales dirigidas a interpretar las
informaciones contenidas en el documento bajo determinada éptica establecida
por el investigador. Este analisis significa transformar la informacién de la forma

primitiva o primaria a la necesaria para la investigacion.

Para su presentacion, el trabajo se estructura en dos capitulos. El primero se
refiere a los fundamentos tedricos, apoyada en la revision bibliogréfica, en él se
abordan los conceptos principales de que se trata el trabajo, haciendo énfasis
en los criterios de algunos autores, exponiendo de forma explicita la

importancia de las caracteristicas cuantitativas en la toma de decisiones.

En el segundo, se caracteriza la entidad objeto de estudio y se expone las
principales carencias de la entidad, asi como la presentacion de los elementos

gue componen el sistema de gestiébn de comercializacion.



Esta tesis fundamenta en sus resultados cientificos un aporte practico, a partir
de considerar un procedimiento del proceso de comercializacion que asume
como base una concepcion estructural-funcional mediante un enfoque
sistétmico y desde la caracterizacion del estado actual de este proceso,
proyectar acciones de mejora continua en funcion de garantizar la satisfaccion

del cliente.

Los estudios precedentes con relacion a esta temética abordan principalmente,
fundamentos tedricos generalizadores y no ajustados a las caracteristicas
propias de la gestion comercial que se desarrolla en el contexto

socioeconémico cubano actual.



CAPITULO 1: FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA COMERCIALIZACION
Antecedentes de la comercializacioén.

En los afios 1970 y 1980 en la actividad comercial, se consideraba necesaria la
planificacion y supervision en el mercadeo de ciertas mercancias o servicios en
los diferentes lugares, ocasiones, cantidades y a los diferentes precios que
mejor contribuyan al logro de los objetivos de la empresa para satisfacer las
necesidades del cliente.

Es notorio que en éste concepto, ya se toman en cuenta las caracteristicas del
consumidor final para ello se realiza un fuerte “estudio de mercado “°, es por
eso que esta época es llamada la era de la segmentacion, que busca
complacer a un grupo especifico de consumidores y da origen a los segmentos
de mercado dependiendo de su situacion geografica, estilos de vida, de uso de

producto y de beneficio del cliente.

En la década de los noventa se llega a la época de la comercializacion directa,
que segun Theodore Levitt, consiste en la direccion a candidatos viables,
descubriendo lo que quieren y luego establecer una relacion con ellos,

haciendo énfasis en sus necesidades.

Esta definicién se ve marcada en la practica, debido a que en el mercado se ha
estado inundando de productos altamente especializados, asi también de

servicios para necesidades especiales.

En un futuro es casi seguro que desapareceran los productos y servicios que
gusten un poco a muchas personas, y por lo contrario abundaran los productos

y servicios que gusten mucho a alguien.

No obstante se lleva a cabo una comercializacion a través de la computadora,

donde el exportador puede poner al alcance sus productos o servicios.

Tomando como base los elementos de las definiciones anteriores, y analizando

la actividad econdmica actual se establece una definicion propia de

® Girén Bedén, J.1., La necesidad de los estudios de Mercado y de Marketing, (Accedido el 25
de marzo del 2010) disponible en: http://www.monografia .com.



comercializacion, que es la funcion coordinadora entre el producto y/o servicio
y el consumidor final, cuidando las necesidades y requerimientos especificos
que este demanda, estableciendo una liga de comunicacion para conocerlo

mejor.

Esta definicion también puede ser aplicada a una escala internacional, ya que
es muy considerable resaltar que debido a la globalizacién de mercados que ha
venido presentandose, es necesario que las empresas tomen en cuenta dentro
de sus proyectos, el comercializar en el exterior, e incrementar ésta actividad

con el fin de garantizar el crecimiento a grande escala para las empresas.

Conceptos de mercadotecnia.

El concepto de mercadotecnia tiene un trasfondo filoséfico que conduce a las
empresas u organizaciones que la practican hacia la identificacion y
satisfaccion de las necesidades o deseos de sus mercados meta a cambio de

la obtencién de una determinada utilidad o beneficio.

Por ello, resulta de vital importancia que tanto los especialistas de mercado
como todas las personas que estan relacionadas con el éarea de
mercadotecnia, conozcan en qué consiste el concepto de mercadotecnia y el

como aplicarlo.

¢, Como definir la comercializacion?

La “comercializacion” es a la vez un conjunto de actividades realizadas por
organizaciones, y un proceso social. Se da en dos planos: Micro y Macro. Se

utilizan dos definiciones: Micro-comercializacion y macro-comercializacion.

La primera observa a los clientes y a las actividades de las organizaciones
individuales que los sirven y la otra considera ampliamente todo nuestro

sistema de produccion y distribucion.

Definicion de la micro-comercializacion.

Es la ejecucion de actividades que tratan de cumplir los objetivos de una

organizacién previendo las necesidades del cliente y estableciendo entre el

7  Florencia, R. Definicion ~de  comercializacién.  (Accedido el 15 de diciembre de 2009). Disponible en

http://www.definicionabc.com/economia/comercializacion.php.



productor y el cliente una corriente de bienes y servicios que satisfacen las
necesidades. (Se aplica igualmente a organizaciones con o sin fines de lucro).
La ganancia es el objetivo de la mayoria de las empresas.

Los clientes pueden ser consumidores particulares, firmas comerciales,
organizaciones sin fines de lucro. La comercializacion deberia comenzar a
partir de las necesidades potenciales del cliente, no del proceso de produccion.
(La comercializacion no lo hace todo ella sola).

Definicion de macro-comercializacion

Proceso social al que se dirige el flujo de bienes y servicios de una economia,
desde el productor al consumidor, de wuna manera que equipara
verdaderamente la oferta y la demanda y logra los objetivos de la sociedad.

No obstante, el énfasis de la “comercializacion”® no recae sobre las actividades
de las organizaciones individuales. Por el contrario, el acento se pone sobre
como funciona todo el sistema comercial. Esto incluye la observacion de como
influye la comercializacion en la sociedad y viceversa. (Toda sociedad necesita

un sistema econémico).

El concepto de mercadotecnia, segun expertos en la materia:

Para Philip Kotler, autor del libro "Direccion de Mercadotecnia", el concepto de
mercados nos remite directamente al concepto de mercadotecnia, y a criterio
del mencionado autor, "ésta es una actividad humana que esta relacionada con
los mercados, significa trabajar con ellos para actualizar los intercambios

potenciales con el objeto de satisfacer necesidades y deseos humanos".’

En otro de sus libros (Direccion de Marketing, Conceptos Esenciales), Philip
Kotler afirma que “el concepto de sistema de gestibn de comercializacién se

apoya en cuatro pilares:

e Mercado meta

8 Lépez Aleso, Ignacio, Comercializacién: Sistemas y Organizaciones, (Accedido el 20 de enero del 2010). Disponible en

http://www.monografias.com/trabajos/comercializa/comercializa.shtml?monosearch.

9 Philip, K.: Direccién de Mercadotecnia, Octava Edicion, Pag. 12.



Necesidades del cliente
Marketing integrado

Rentabilidad

Por ello, el concepto adopta una perspectiva de afuera hacia adentro; es decir,

comienza con un mercado bien definido, se concentra en las necesidades de

los clientes, coordina todas las actividades que afectaran a los clientes y

produce utilidades al satisfacerlos”.

» 10

Para Laura Fischer y Jorge Espejo, autores del libro "Mercadotecnia”, las

premisas comerciales en las que descansa la orientacion al consumidor o

concepto de mercadotecnia, son:**

Los consumidores pueden agruparse en segmentos, conforme a sus
necesidades y demografia. Cambian en cualquier momento al producto que
cubre mejor sus necesidades y determinan qué productos y servicios deben

brindar las organizaciones.

La organizacién considera que su mision consiste en satisfacer un conjunto
definido de necesidades y expectativas de un grupo determinado de

clientes.

La organizacién reconoce que para cubrir plenamente las expectativas se
requiere un buen programa de investigacion de mercados que empiece por

identificarlas.

La organizacion establece que todas las actividades de la compaiia que
tiendan a afectar a los clientes deben ser sometidas a un control integrado

de mercadotecnia.

10 Philip, K.: Direccién de Marketing, Conceptos Esenciales, en Prentice Hall, Pag. 12.

11 Fischer, L. y J. Espejo: Mercadotecnia, Tercera Edicion, en Mc Graw Hill, Pag. 10



e La organizacion sabe que al satisfacer plenamente a sus clientes se ganara
la lealtad, preferencia y buena opinién de ellos; lo cual le permitira alcanzar

Sus metas.

Para Morrisey, G. L "La Planificacion es un ejercicio de analisis y reflexion en el
que intervienen multiples factores, no solo econémicos, sino también de indole

social, ambiental y politicos"*.

Comprende cualquier proceso de prevision
organizada de acciones futuras dentro del ambito del amplio espectro de
posibilidades concernientes con el marketing. Planificacion Estratégica del

Marketing se define como:

“El proceso continuo de establecimiento de objetivos, a partir del analisis de la
situacion interna y externa de la empresa, y de las estrategias comerciales para
su consecucion mediante la seleccién de mercados, el presupuesto comercial y

su asignacion entre las diferentes variables de marketing.”*

En sintesis, el concepto de mercadotecnia enfoca a ésta uUltima como una
actividad humana que trabaja en los mercados para lograr procesos de
intercambio que satisfagan necesidades y/o deseos a cambio de una utilidad o

beneficio para la empresa u organizacion que la practique.

Importancia de la comercializacion.

La importancia de la comercializacion radica en la facilidad que va a
proporcionar al planear y organizar las actividades necesarias para que en el
momento preciso, una mercancia venderse y/o servicio, esté en el lugar

indicado y en su debido momento.

Y asi al estar presente en el mercado, el publico va a tomarlo en cuenta al
hacer una seleccion, para conocerlo, probarlo y consumirlo, y con base en ello
tomar una decision de fidelidad, y esto a su vez se traduce directamente en una

garantia de permanencia en el mercado para la empresa exportadora.

12 Morrisey, GL. Pensamiento Estratégico. Construyendo los cimientos de la planeacién. / George L. Morrisey. Ediciones Prentice Hall, 1995.

13 “Fundamentos del Marketing”. (2002). Ciudad de la Habana. Ed. Félix Varela. Pag. 129.



Es tan vital la comercializacion, que a nivel macroeconémico, en un momento
dado si se descuida el equilibrio entre lo que se compra y lo que se vende, un
pais entero puede sufrir varios afios de crisis, como la economia actual de
nuestro pais, el cual se puede mencionar que debido a un desliz en la
economia, provoc6 una notable disparidad en la balanza comercial,

ocasionando la caida de la moneda en relacion al délar.

Como consecuencia de esa disparidad muchos de los productos y servicios
gue necesitaban insumos y materiales de importacion, sufrieron un importante
aumento, perdiendo competitividad y por ello en muchos de los casos las
empresas que se dedicaban a producirlos se vieron en la necesidad de cerrar

Sus puertas.

Teniendo grandes consecuencias economicas, las cuales aun a finales de 1996

y a principios de 1997 se siguen percibiendo.

Desde un punto de vista de la empresa micro y pequefia, sonaria imposible
lograr una exportacion, pero la comunidad empresarial en el exterior esta
incrementandose cada vez mas, poniendo en alto las importaciones de
productos mexicanos en varias partes del mundo, haciendo uso de: la
subcontratacion de procesos de fabricacion o ensamble en nuestro pais o bien
por el simple hecho de asociarse con empresas mexicanas para mejorar su
competitividad en mercados internacionales representando una mercado mas

amplio para comercializar productos y / o servicios.

Para simplificar costos en la comunicacion en ventas y/o servicios de
exportacion, se tratard posteriormente ¢coémo? una empresa va a poder tener
representacion en varios paises con tiendas virtuales y haciendo de esta forma
la realizacion de ventas via electronica, facilitando y simplificando la funcion
exportadora, creando nuevos horizontes para las empresas mexicanas, sin
tener que hacer grandes desembolsos en la publicacion y para realizar las

ventas.

Significado del concepto de comercializacion.



El concepto de comercializacion significa que una organizacién encamina todos

sus esfuerzos a satisfacer a sus clientes por una ganancia.

Hay tres ideas fundamentales incluidas en la definicion del concepto de
comercializacion:

e Orientacion hacia el cliente.

e Esfuerzo total de la empresa.

e Ganancia como objetivo.

Se trata de que todos los departamentos y directivos deberian trabajar juntos
ya que lo hecho por un departamento puede ser la materia prima para la
actividad de otro. Todo esto llevaria a que toda la empresa tenga como objetivo
maximo la satisfaccion del cliente y el logro de una mayor ganancia para la

misma (Ver Figura 1).

Satisfaccion del cliente |, .| Esfuerzo total de la empresa

La ganancia como objetivo

Figura 1.

La tarea gerencial en la comercializacion. El proceso de la gerencia comercial

abarca los siguientes pasos:
e Planear las actividades comerciales.
e Dirigir la ejecucion de los planes.

e Controlar estos planes.



En el planeamiento, los gerentes fijan pautas para la tarea de ejecucion y
especifican los resultados esperados. Luego utilizan estos resultados
esperados en la tarea de control, con el propdsito de averiguar si todo funcioné

de acuerdo con lo previsto.

Los gerentes comerciales deberian buscar nuevas oportunidades. Los
mercados son dinamicos. Las necesidades de los clientes, los competidores y

el medio ambiente cambian de continuo.

La tarea de planear la estrategia para guiar a toda la firma se llama
planeamiento estratégico (gerencial). Se trata de una labor de alta gerencia que
comprende no solo las actividades, sino también las de produccion,

investigacion y desarrollo y de otros &mbitos funcionales.

¢, Como se relaciona la comercializaciéon con la produccion?

Si bien la produccién es una actividad econ6mica necesaria, algunas personas
exageran su importancia con respecto a la comercializacion. Creen que con

solo tener un buen producto, los negocios seran un éxito.

El caso es que la produccion y la comercializacion son partes importantes de
todo un sistema comercial destinado a suministrar a los consumidores los

bienes y servicios que satisfacen sus necesidades.

Al combinar produccién y comercializacion, se obtienen las cuatro utilidades
econdémicas basicas: de forma, de tiempo, de lugar y de posesion, necesarias

para satisfacer al consumidor.

En este caso utilidad significa la capacidad para ofrecer satisfaccion a las
necesidades humanas. No hay necesidad por satisfacer y por ende no hay
utilidad.

La comercializacion se ocupa de aquello que los clientes desean, y deberia

servir de guia para lo que se produce y se ofrece.

e Utilidad de posesién: es obtener un producto y tener el derecho de usarlo o

consumirlo.



e Utilidad de tiempo: significa disponer del producto cuando el cliente lo

desee.
e Utilidad de lugar: significa disponer del producto donde el cliente lo desee.

Todos los sistemas econdémicos deben elaborar algun método para decidir qué
y cuanto debe producirse y distribuirse y por quién, cuando y para quién. La

manera de tomar esas decisiones puede variar de una nacion a otra.

Pero los macro-objetivos son basicamente similares: crear bienes y servicios y
ponerlos al alcance en el momento y en el lugar donde se necesiten, con el fin

de mantener o mejorar el nivel de vida de cada nacion.

En las economias planeadas, los planificadores estatales deciden qué y cuanto

producir y distribuir, quién debe hacerlo, cuando y para quiénes.

Los precios son fijados por planificadores oficiales y tienden a ser muy rigidos,
y no a cambiar segun la oferta y la demanda. El planeamiento estatal
funcionara bien en tanto la economia sea sencilla, y pequefa la variedad de

bienes y servicios.

En una economia de mercado, las decisiones individuales de los muchos
productores y consumidores forman las macro-decisiones para toda la
economia. Los consumidores deciden qué se debe producir y quién lo debe

hacer, a través de sus votos en dinero.

La comercializaciobn implica intercambio. En una economia pura de
subsistencia, cada familia produce todo lo que consume. No es necesario
intercambiar bienes y servicios. Cada productor-consumidor es autosuficiente

en plenitud.

¢, Qué es un mercado?

La palabra marketing (comercializacién) proviene del vocablo ingles market
(mercado) que representa un grupo de vendedores y compradores deseosos
de intercambiar bienes y/o servicios por algo de valor. Los mercados centrales
con lugares adecuados donde compradores y vendedores pueden reunirse

frente a frente para intercambiar bienes y servicios.



Los mercados centrales facilitan el intercambio. Economias de escala, significa
que, a medida que una compafia produce méas cantidad de un producto
determinado, el costo de cada uno de ellos disminuye. Comercializacion
efectiva significa entregar los bienes y servicios que los consumidores desean y
necesitan. Significa conseguirles los productos en el momento oportuno, en el

lugar adecuado y a precio conveniente.

Las funciones universales de la comercializacion son: comprar, vender,
transportar, almacenar, estandarizar y clasificar, financiar, correr riesgos y

lograr informacion del mercado.

El intercambio suele implicar compra y venta. La funcién de compra significa
buscar y evaluar bienes y servicios. La funcién venta requiere promover el
producto. La funcion de transporte se refiere a trasladar. La funcion de
almacenamiento implica guardar los productos de acuerdo con el tamafio y

calidad.

Estandarizar y clasificar incluyen ordenar los productos de acuerdo con el
tamafo y calidad. La financiacion provee el efectivo y crédito necesarios para
operar (Producir, vender, comprar, almacenar.). La toma de riesgos entrafa

soportar las incertidumbres que forman parte de la comercializacion.

¢ Quién ejecuta las funciones de la comercializacion?

Los productores, consumidores y los especialistas en comercializacién. Los
gue facilitan estan con frecuencia en condiciones de efectuar las funciones de

comercializacion.

Las funciones se pueden desplazar y compartir. Desde un punto de vista
macro, todas las funciones de comercializacion deben ser desempefiadas por
alguien. Pero, desde un punto de vista micro, no todas las firmas deben

ejecutar todas las funciones.

Ademas, no todos los bienes y servicios exigen todas las funciones en cada
una de las etapas de su produccién. El papel de la comercializacion en la

empresa cambiolJ mucho al transcurrir los afos.

Las decisiones comerciales son muy importantes para el éxito de una firma.



Se analizan 5 etapas en la evolucién de la comercializacion:

La era del comercio simple, cuando las familias traficaban o vendian sus

“excedentes” de produccién a los intermediarios locales.

La era de la produccidn, es decir, ese periodo cuando la firma se dedica a la
produccion de uno pocos productos especificos, quiza porque no los hay en

plaza.

La era de la venta, se da cuando la compafia pone en énfasis las ventas

debido al incremento de la competencia.

La era del departamento comercial, es aquel momento en que, todas las
actividades comerciales quedaron a cargo de un departamento para mejorar
el planeamiento de la politica de corto plazo y tratar de integrar todas las

actividades de la empresa.

La era de la compafiia comercial es aguel momento en que, ademas del
planeamiento comercial a corto plazo, el personal de comercializacion

elabora planes a largo plazo.

¢ Qué es el planeamiento de una estrategia comercial?

Planeamiento de la estrategia comercial quiere decir encontrar oportunidades

atractivas y elaborar estrategias comerciales rentables. Una estrategia

comercial especifica un mercado meta y una mezcla comercial a fin.

El plan comercial es una guia de control.

La estrategia comercial determina un mercado meta y una mezcla comercial. El

plan comercial es una exposicion escrita de la estrategia comercial y de los

pormenores de tiempo para realizar la estrategia.

Qué mezcla comercial se ofrecera, a quién y durante cuanto tiempo.
Queé recursos de la empresa se necesitaran, qué ritmo.

Qué resultados se esperan.



El plan también lleva procesos de control, de modo que quien lo ejecute pueda
saber si marcha bien o no. Luego de preparado el plan comercial, los gerentes
comerciales se dedican a la ejecucion. Esto implicarall personal e
intermediarios, fijar salarios, escoger materiales de promocién, conseguir el

apoyo necesario de otras personas de la firma, etc.

La comercializacion internacional exige aun mas segmentaciéon. Los gerentes
comerciales se ven frente a distintas lenguas, costumbres, creencias,

religiones, razas y pautas de distribucién de ingresos.

Esta situacion complica obviamente el proceso de segmentacion. Pero lo que la
empeora todavia mas, es que en los mercados internacionales existen menos

datos confiables.

La segmentacidon de los mercados internacionales: en primer lugar, los
gerentes segmentan por pais o region, apoyandose en las caracteristicas
demograficas, culturales y otras, incluida la etapa del desarrollo econémico.
Entonces aplican el método de los siete pasos que examinamos antes. La

segmentacion como medio para hallar oportunidades comerciales atractivas.

Encontrar mercados es parte del planeamiento de la estrategia comercial. Las
oportunidades atractivas para una firma determinada son aquellos respectos de
las cuales la empresa tiene cierta posibilidad de hacer algo en funcién de sus

recursos y objetivos.

El planeamiento de la estrategia comercial trata de adaptar las oportunidades a
los recursos de la firma y a sus objetivos. Oportunidades de progreso,
oportunidades que ayudan a los innovadores a preparar estrategias
comerciales dificiles de copiar, que seran muy redituables durante mucho
tiempo. Ventaja competitiva, significa que una empresa posee una mezcla

comercial que el mercado meta considera mejor que la de un competidor.

La basqueda de oportunidades de progreso y de ventaja competitiva. En ciertas
ocasiones exige instalaciones y personal nuevos y formas enteramente

novedosas de resolver los problemas.



Que clases de oportunidades deben buscarse. Definir cuidadosamente sus
mercados permite a la firma descubrir nuevas oportunidades. Penetracion del
mercado es tratar de aumentar las ventas de los productos actuales de la firma,
en sus mercados del momento, quiza valiéndose de una mezcla comercial mas

dinamica.

Desarrollo del mercado es tratar de ampliar las ventas, vendiendo los productos
actuales en mercados nuevos. Esto suele implicar hacer publicidad en medios
diferentes para llegar a nuevos clientes metas .Pero también suele significar

anadir canales de distribucion, o nuevas en zonas distintas.

Desarrollo del producto significa ofrecer productos nuevos o perfeccionados
destinados a los mercados vigentes. La diversificacion implica volcarse a
modalidades de negocios totalmente distintas, que pueden comprender
productos, mercados, 0 aun niveles en el sistema de produccion-

comercializaciéon, enteramente desconocidos.

Cuanto mas alejada esta la oportunidad de lo que la empresa ya hace, mas
atractiva suele aparecer ante los optimistas, pero mas dificil sera evaluarla. Las
oportunidades muy ajenas a las experiencias conocidas de la compaiiia

entraflan mayores riesgos.

Los servicios y el marketing.

Los servicios, a diferencia de los productos, son bienes intangibles. Un servicio
incluye la realizacién de un trabajo para el cliente. Este paga por obtener un
servicio al igual que por adquirir un articulo. En las economias mas
industrializadas la mayor parte de la poblacion trabaja en el sector servicios y

todo apunta a que esta tendencia seguira asi en el futuro.

Los servicios mas comunes son el mantenimiento y reparacion de
electrodomésticos, los transportes, las agencias de viajes, el turismo, el tiempo
libre, la educacion y la sanidad. Entre los servicios destinados a las empresas
esta la programacién informatica, la asesoria juridica y contable, la banca, la

contabilidad y la compraventa de acciones, asi como la publicidad.



Los servicios, al igual que los productos, utilizan el marketing para aumentar
sus ventas, con la salvedad de que no existe una transferencia fisica. Los
servicios deben disefiarse y ofrecerse de forma que satisfagan las necesidades
de los clientes. Por ejemplo, las agencias que ofrecen trabajadores temporales
deben estudiar con cuidado las necesidades de los empresarios en distintos

lugares y en los diferentes sectores productivos.

Dado que es mas dificil vender un bien intangible que un bien material, las
campafas publicitarias de los servicios son aln mas agresivas que las de los
bienes tangibles. A través de fuertes camparfias de promocion, las agencias de
personal temporal han convencido a muchas empresas de que resulta mas
rentable contratar a trabajadores, en base a necesidades, que contratarlos por

tiempo indefinido.

Caracteristicas de los Servicios:

Las caracteristicas fundamentales que diferencian a los servicios de los bienes

(y que el especialista de mercado debe tomar en cuenta) son cuatro:

1. Intangibilidad: esta caracteristica se refiere a que los servicios no se pueden
ver, degustar, tocar, escuchar u oler antes de comprarse, por tanto,
tampoco pueden ser almacenados (como sucede con los bienes o
productos fisicos). Por ello, esta caracteristica de los servicios es la que
genera mayor incertidumbre en los compradores porque no pueden
determinar con anticipacion y exactitud el grado de satisfaccion que tendran

luego de rentar o adquirir un determinado servicio.

Por ese motivo, segun Philip Kotler, a fin de reducir su incertidumbre, los
compradores buscan incidir en la calidad del servicio. Hacen inferencias
acerca de la calidad, con base en el lugar, el personal, el equipo, el material
de comunicacion, los simbolos y el servicio que ven. Por tanto, la tarea del
proveedor de servicios es "administrar los indicios", "hacer tangible lo

intangible™*.

14 Kotler Philip, Prentice Hall: Direccién de Marketing Conceptos Esenciales, Primera Edicion, de, 2002, P4gs. 200 al 202.



2. Inseparabilidad: los bienes se producen, se venden y luego se consumen.
En cambio, los servicios con frecuencia se producen, venden y consumen al
mismo tiempo, en otras palabras, su produccion y consumo son actividades
inseparables.”®La interaccién proveedor-cliente es una caracteristica
especial de la mercadotecnia de servicios: Tanto el proveedor como el

cliente afectan el resultado.

3. Heterogeneidad: o variabilidad, significa que los servicios tienden a estar
menos estandarizados o uniformados que los bienes. Es decir, que cada
servicio depende de quién los presta, cuando y donde, debido al factor

humano; el cual, participa en la produccién y entrega.®

4. Carécter Perecedero: se refiere a que los servicios no se pueden conservar,
almacenar o guardar en inventario. Por ejemplo, los minutos u horas en las
gue una empresa no tiene cliente, no se puede almacenar para emplearlos

en otro momento, sencillamente se pierden para siempre.

Por tanto, la no perdurabilidad no es un problema cuando la demanda de un
servicio es constante, pero si la demanda es fluctuante puede causar
problemas. Por ese motivo, el caracter perecedero de los servicios y la
dificultad resultante de equilibrar la oferta con la fluctuante demanda plantea
retos de promocién, planeacién de productos, programacion y asignacion de

precios a los ejecutivos de servicios.

Consecuentemente, todas las actividades de produccidn, ingenieria y finanzas,
asi como el marketing, deben estar dedicadas primero a satisfacer los deseos
del cliente, y luego, a satisfacer ese deseo a la vez que se obtenga un beneficio
razonable. Sosa Barreneche, Cristidn plantea que:’Su objetivo es poner al

cliente en el centro de la estrategia de las empresas, su fin es mantener

15 Lamb Charles, Hair Joseph y D. Carl: Marketing, Sexta Edicion, de, International Thomson Editores, 2002, P4gs. 344 al 346.

16 Stanton, W., E. Michael y W., Bruce: Fundamentos de Marketing, en Mc Graw Hill, 13va. Edicién, de, 2004, P4gs. 337 y 339.



clientes por encima de conseguir otros nuevos y busca generar beneficios a

largo plazo™’.

En el mundo empresarial se sabe que conseguir nuevos clientes cuesta mucho
y que, ademas, en muchas ocasiones el efecto de esos nuevos clientes es casi
nulo. Las soluciones para evitar el sobre costo de la captacion indiscriminada

de nuevos clientes son basicamente dos:
e Realizar una captacion selectiva y a mejor costo.
¢ Reducir el numero de “bajas” o clientes que abandonan.

En un sentido mas pleno, el concepto marketing es una filosofia de los
negocios que determina que la satisfaccion del deseo de los clientes es la

justificacion econémica y social de la existencia de una empresa.

Tipos de clientes. Clasificacion general:

En primer lugar, y en un sentido general, una empresa u organizacion tiene dos

tipos de clientes:

1. Clientes Actuales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que
le hacen compras a la empresa de forma periddica o que lo hicieron en una
fecha reciente. Este tipo de clientes es el que genera el volumen de ventas
actual, por tanto, es la fuente de los ingresos que percibe la empresa en la
actualidad y es la que le permite tener una determinada participacién en el
mercado.

2. Clientes Potenciales: “Son aquellos (personas, empresas u organizaciones)
gue no le realizan compras a la empresa en la actualidad pero que son
visualizados como posibles clientes en el futuro porque tienen la disposicién
necesaria, el poder de compra y la autoridad para comprar. Este tipo de

clientes es el que podria dar lugar a un determinado volumen de ventas en

17 Sosa Barreneche, C. Andlisis del Cliente. Un poco de aplicacion, 2003 [en linea]. (Accedido el 10 de diciembre de 2009). Disponible en:

http://www.masterdisseny.com/master-net/an/0012.php3


http://www.masterdisseny.com/master-net/an/0012.php3

el futuro (a corto, mediano o largo plazo) y por tanto, se los puede

considerar como la fuente de ingresos futuros”.18

El proceso de mercadotecnia

Considerando que la mercadotecnia es un sistema total de actividades de
negocios, es fundamental comprender que existe un “orden secuencial” para su
planificacion, implementacion y control; es decir, un punto de inicio, seguido de

una serie de pasos que se suceden de forma ordenada.

Segun el Prof. Philip Kotler, “el proceso de mercadotecnia consiste en analizar
las oportunidades de mercadotecnia, investigar y seleccionar los mercados
meta, disefiar las estrategias de mercadotecnia, planear los programas de
mercadotecnia, asi como organizar, instrumentar y controlar el esfuerzo de

mercadotecnia”.*®

Actualmente el “proceso de mercadotecnia”® incluye un conjunto de acciones
ordenadas, secuenciales y sostenidas; las cuales, comienzan mucho antes de
gue exista un producto o servicio, y es empleada por aquellas empresas que
tienen como objetivo la satisfaccion de las necesidades y deseos de sus
clientes, muy al contrario de lo que sucedia con los negocios de hace mas de
50 afios, cuyo objetivo era crear un producto hoy para venderlo mafiana, lejos

de los conceptos que se manejan actualmente.

El proceso de Mercadotecnia trae implicito varias etapas o fases, entre las
cuales se encuentran las oportunidades y la investigacion de mercado, la
seleccion de las estrategias y tacticas de mercadotecnia, asi como la aplicacién
de los planes estratégicos, tacticos y el control; y algo muy significativo a
destacar, consiste en que el proceso debe comenzar mucho antes de
conceptualizar, crear y/o fabricar un producto o servicio, siguiendo una

secuencia de pasos que deben culminar con el control de las actividades

18 Thompson, |I. Tipos de Clientes, 2006. [en linea]. (Accedido el 15 de enero de 2010). Disponible en:

http://www.promonegocios.net/clientes/tipos-clientes.html.

19 Ramirez Espinosa, C. La Gestion por Procesos y la Mercadotecnia. Su papel e importancia en la empresa cubana.

http://www.betsime.disaic.cu/secciones/mer_octdic_07.htm. Cuba 2009.

20 Hernandez Fuentes, Isaias, Amadeo Josué Santos Guandique, La Mercadotecnia y el Proceso Administrativo, (Accedido el 20 de febrero del

2010). Disponible en http://www.monografias.com/trabajos20/mercadotecnia-administrativa/mercadotecnia-administrativa.shtml?monosearch.


http://www.promonegocios.net/clientes/tipos-clientes.html
http://www.betsime.disaic.cu/secciones/mer_octdic_07.htm
http://www.monografias.com/trabajos20/mercadotecnia-administrativa/mercadotecnia-administrativa.shtml?monosearch

planificadas, siempre pensando en producir aquello que se puede vender y no
tratando de vender aquello que se produce, de manera que la empresa esté

cada vez mas en mejores condiciones de satisfacer a sus clientes.

El plan de marketing.

Morera (2006) define al plan de marketing como "Un documento previo a una
inversion, lanzamiento de un producto o comienzo de un negocio donde, entre
otras cosas, se detalla lo que se espera conseguir con ese proyecto, lo que
costara, el tiempo y los recursos a utilizar para su consecucion, y un analisis
detallado de todos los pasos que han de darse para alcanzar los fines

propuestos."#

El plan de marketing tiene como base la combinacion de los cuatro
instrumentos de la estrategia comercial (producto, precio, distribucion y
promocién), de forma tal que pueda alcanzar los objetivos de la organizacion.
Supone el desarrollo o puesta en practica del concepto de marketing. Mientras
éste es la idea, aquel constituye la accion que permite llevar a cabo tal idea.
Ambos parten de la identificacion de las necesidades del consumidor y

conducen a una ecuacion mas eficiente y efectiva de la relacién de intercambio.

Segun plantea Sanchez Guzman, J.R "El plan de marketing o programa
comercial es el resultado de la planificacion comercial. Y esta a su vez, se
complementa e integra con la planificacién estratégica de la empresa. Por lo
tanto la planificacion comercial tiene por finalidad el desarrollo de programas de

accion para alcanzar los objetivos de marketing de la organizacién"#?

Obijetivos a tener en cuenta en la Implementacion del Plan de Marketing.

Los objetivos constituyen un punto central en la elaboracion del “plan de
marketing “%3, ya que todo lo que les precede conduce al establecimiento de los

mismos y todo lo que les sigue conduce al logro de ellos. Los objetivos en

21Morera J. O (2006)." El plan de marketing." [En Linea], (Accedido el 15 de diciembre del 2009): http://www.monografias.com/trabajos15/plan-

marketing/plmarketing2.shtml.

22 Sanchez Guzman, J.R. Marketing. Conceptos basicos y consideraciones fundamentales. Madrid: McGraw-Hill, 1995.

23 Gonzalo Provenzano, A y Hernando Labrando, J.J., Plan de Marketing, Disponible en http://www.monografias.com/.
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principio determinan numeéricamente donde queremos llegar y de qué forma;
éstos ademas deben ser acordes al plan estratégico general, un objetivo
representa también la solucion deseada de un problema de mercado o la
explotacion de una oportunidad.

“El objetivo es el resultado final que se persigue, pudiendo ser expresado en

término cuantitativos o cualitativos”?*

Mercadotecnia en las condiciones de nuestro pais.

Esta herramienta surgida en el capitalismo es aplicable a las condiciones del
socialismo, aprovechando por supuesto, las ventajas que posee, Yy
despojandola de procedimientos que incorporan rasgos no compatibles a
nuestra sociedad.

La aplicacion de la mercadotecnia difiere en una economia socialista a la de la
economia capitalista, esta Ultima persigue elevar las ganancias de los
propietarios individuales, a diferencias del socialismo cuyo interés primordial
estd en la satisfaccion de las necesidades cada vez mas crecientes de los
miembros de la sociedad, garantizando que la empresa sea competitiva,

eficiente y eficaz.

Por lo que adquiere relevancia la comunicacion de su actividad social. En la
resolucién del V congreso del PCC se plantea como objetivo central de la
politica econdmica, la eficiencia, y se declara la necesidad de buscar la misma

a partir de los siguientes aspectos entre otros elementos importantes:®

e El logro de mejores resultados con menos costos para facilitar la
participacion en el comercio internacional y en el acceso a los mercados de

capital e inversiones.

e La confeccidn de estudios de factibilidad, con particular énfasis en el

mercado a cubrir o la necesidad social a satisfacer, como requisitos

24 “Fundamentos del Marketing”. (2002). Ciudad de la Habana. Ed. Félix Varela. Pag. 132.

25 Partido Comunista de Cuba. Resolucién Econémica del V Congreso. (En Periédico Granma del 7 de noviembre de 1997).



indispensables sin los cuales no se aprueben ni comiencen nuevas

inversiones.

e La realizacion de estudios de mercado, como condicion indispensable para

acceder a segmentos de mercado para nuestras exportaciones.

e La competitividad como condicion indispensable para el logro del

crecimiento y desarrollo de las empresas.

Por otra parte, el nuevo reglamento para la implantacion y consolidacion del
Sistema de Direccion y Gestion Estatal, aprobado mediante el Decreto 281 de
agosto del 2007, refleja en su articulo 645 el precepto basico de que las
necesidades de la sociedad y del pais son prioritarias con respecto a cualquier

interés empresarial.

Dejando claramente definido el compromiso de las empresas con el cuidado
del medio ambiente, la proteccién y el cuidado de las personas, la disciplina y
veracidad en lo que se informa sobre cada producto o servicio y su calidad, asi
como una aplicacién estricta de la politica de precios y un sistema contractual
adecuado, lo que no entra en contradiccion con el principio de la rentabilidad

como propésito resultante del concepto de mercadotecnia.

La clave no es lograr utilidades como primer fin sino lograrlas como
consecuencia de un buen trabajo. Una empresa es rentable y tiene liquidez
siempre que garantice y satisfaga las necesidades de la sociedad y sus

clientes.

Es entonces viable la aplicacion de la mercadotecnia en nuestras condiciones,
por supuesto , sin el enfoque mercantilista que posee en los paises capitalistas
y ajustado a las condiciones de nuestro pais, lo que redunda en beneficios
tangibles para las empresas cubanas, entre ellos la racionalidad en el uso de
los recursos disponibles, incrementando los niveles de produccién vy
disminuyendo los gastos asociados; el incremento de la calidad de los
productos y servicios aumentando el nivel de exportaciones y la presencia de
los mismos en otros paises; la disminucion de importaciones y ahorro de

recursos monetarios para el pais; y evidentemente un aumento cuantitativo y



cualitativo de la satisfaccion las necesidades de la poblacion y la sociedad,

cuyo impacto es fundamental.

La empresa estatal cubana esta inmersa en un gran esfuerzo para
transformarse y mejorar sustancialmente los resultados a través de la
modificacion de comportamientos y capacidades en el marco del
Perfeccionamiento Empresarial (PE), que traza como objetivo central:
Incrementar al maximo su eficiencia y competitividad sobre la base de otorgarle
las facultades y establecer las politicas, principios y procedimientos, que
propendan al desarrollo de la iniciativa, la creatividad y la responsabilidad de

todos los jefes y trabajadores.

Para ello las empresas transitan en el Proceso de Perfeccionamiento

Empresarial por siete pasos:

=

Preparar a todos los trabajadores.
2. Diagnostico empresarial inicial.

3. Analisis del diagnostico por el Grupo Gubernamental y autorizacion para

comenzar los estudios.

4. Desarrollo del estudio y proyeccién del perfeccionamiento. Expediente del

perfeccionamiento.

5. Aprobacion por el Grupo Gubernamental del expediente de

perfeccionamiento y autorizacion del comienzo de la implantacién
6. Implantacion del Perfeccionamiento Empresarial.

7. Supervision y ajuste del sistema disefiado, los que desarrollan segun las
bases generales del perfeccionamiento del sistema empresarial cubano,

contenidas en el Decreto Ley 187.

El objetivo supremo de la Empresa Socialista es elevar su eficiencia,
competitividad y productividad para asi aportar mayores recursos a la sociedad.

La ciencia y la técnica son esenciales en estos propositos.



Las medidas salariales y las organizacionales juegan un importante papel en la
bldsqueda de esos objetivos supremos, pero ellos tienen limites especificos. Lo
que no tiene limite es la aplicacion de la ciencia y la técnica. Hoy la
productividad y la calidad en la produccion de bienes y servicios esta

intimamente relacionadas con la ciencia, la técnica y sobre todo la innovacion.

La generalizacion que menos gasto causa a la empresa es la que ofrece el
Forum de Ciencia y técnicas, su obtencion es totalmente gratuita. Las Bases de
Datos del Forum dan miles de soluciones en los diferentes campos de la

ciencia y la gestion empresarial.

Ponen en manos de la empresa una valiosa informacion, pero ademas las
comisiones y las areas del CITMA en cada territorio estan dispuestas a ayudar,
desinteresadamente, a las empresas en estas tareas. Es una gran oportunidad

gue mucho tendra que ver con el futuro inmediato de la empresa.



CAPITULO 2: ETAPA DE CONSTATACION

La Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila fue creada el 2 de diciembre
de 1994, con el propdsito de contribuir a la conservacion de los recursos
naturales y el medio ambiente, asi como lograr una mayor competitividad de
sus productos y hacer mas grata la estancia de los visitantes en el polo turistico
Jardines del Rey, la cual ha desarrollado una amplia y sélida infraestructura
sobre la base de cinco Unidades Empresariales de Base de las cuales cuatro
se destinan a la produccién y la quinta de apoyo para los Aseguramientos y el

Transporte, todos bajo la Direccion de la Sucursal ubicada en Ciego de Avila.

Para el desarrollo de las actividades principales se cuenta con una fuerza
laboral profesional capaz de triunfar en la industria del turismo.
Independientemente de contribuir a la conservacion de los recursos naturales y

el medio ambiente.

La empresa cuenta con un Objeto Social aprobado que contempla las
siguientes actividades:

e Servicios Constructivos.
e Servicios Tecnoldgicos.
e Atencion a los Recursos Naturales.
Estas actividades generan méas de 32 servicios especificos.

Luego de afios de intensa labor, con la terminacién de importantes obras para
el turismo y otros sectores, se convirtio en la primera entidad turistica en el pais
en validar su sistema de calidad con las normas ISO 9001 del 2008 con la cual
tiene alrededor de 11 servicios certificados y tres por certificar este afo, con el
principio basico de afrontar el mercado con un mayor rigor competitivo,

seguridad y confianza.

A la vez que gana espacio en la diversificacion de sus ofertas, la Sucursal se proyecta
por lograr un mayor auge en el terreno cientifico, no solo con la introduccion de

tecnologia de avanzada, sino también mediante el movimiento del Férum de Ciencia y



Técnica, con la condicion de Relevante, y el aporte de soluciones que contribuyen al

funcionamiento integral de su gestion.

Si algo ocupa la atencion de sus directivos y trabajadores es la preservacion y
fomento de los recursos naturales en el destino Jardines del Rey, una regién en

continuo desarrollo que se caracteriza por la fragilidad del ecosistema.

Por ello, dispone de fuerzas especializadas en los Cayos Coco y Guillermo
para mantener el paisaje autéctono de la zona mediante el saneamiento
ambiental, el control de vectores, el colorido de las flores y la proverbial
limpieza de las areas verdes, rotondas y avenidas. Sin lugar a duda, uno de los
propdsitos de la Sucursal es embellecer cada detalle a la medida de los deseos
del cliente y garantizar que quienes visiten la cayeria norte avilefia se sientan a
gusto en las instalaciones turisticas y sean premiadas con el confort que

merecen.

Como parte de su estrategia de desarrollo, el 21 de abril de 2003 dio un
importante paso al insertarse en el sistema de Perfeccionamiento Empresarial

con el fin de aumentar su eficiencia, eficacia y competitividad.

Ademas de desarrollar una cultura ambientalista enfocada al cuidado y
preservacion del medio ambiente en las actividades o servicios con el objetivo
de lograr un turismo sostenible, se propone que la ciencia y la tecnologia

actuen como factores decisivos en el avance de sus proyectos y planes.

Mision: “satisfacer las necesidades de los clientes relacionadas con los
servicios constructivos, técnicos y la atencion a los recursos naturales logrando
la funcionalidad y el embellecimiento de las instalaciones turisticas y de su
equipamiento que favorezcan la preservaciéon del medio ambiente, aplicando

tecnologias, productos y recursos humanos competentes e innovadores.”

Esta Mision se sustenta en la orientacion al cliente, situando en primer lugar las
organizaciones turisticas, y como finalidad estratégica, a los usuarios de éstas,

es decir, la orientacion al cliente de su cliente.

La Visién de la Sucursal es la siguiente:



Vision: “ser reconocidos como la empresa lider del sector turistico en la regién
central, por el empleo de tecnologias limpias que confieren a nuestro proceso
productivo la calidad y actualidad requeridas, para favorecer la funcionalidad, el
mantenimiento y el embellecimiento de las instalaciones y de su entorno,
aplicando un sistema de gestion que garantiza la calidad, la innovacion vy el

desarrollo empresarial”.

El sistema de gestion de comercializacion y la metodologia del diagndstico de
la actividad de comercializacion que se realiza en la Sucursal de EMPRESTUR
S.A. Ciego de Avila.

Atendiendo la misién y visibn de esta Sucursal y en correspondencia con la
problemética que se investiga se aplic6 una encuesta (Ver Anexo 1) a

trabajadores con el objetivo de constatarla en la préactica.

La poblacion de trabajadores de la Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de
Avila es de 357 y la muestra escogida es de 114 que representan el 32 % de la

misma, como se puede apreciar es confiable la muestra escogida.

A continuacién se presentan los resultados derivados de esta encuesta, donde
los expertos escogidos para encuestar son trabajadores que llevan mas de 10
afios en la actividad y que por tanto su experiencia permite una mejor

valoracién de todo el proceso de investigacion.

1. La pregunta nimero uno que trata sobre el conocimiento sobre los cambios
gue proyecta la Sucursal un 71% (81 trabajadores) de los encuestados
reiteran conocer todo un sin numero de cambios que en la etapa actual
desarrolla la Sucursal; incluso hay reiteraciones en algunos de los
encuestados sobre una posible proyeccion de cambios. Un 29% (33
trabajadores) de los encuestados son los que plantean el no tener
conocimiento o no saber sobre las posibles transformaciones y cambios que

se dan en la Sucursal.

2. En la pregunta que se refiere a los aspectos que deben ser cambiados o
tener precisamente en cuenta para un posible desarrollo los analisis
estadisticos dan los resultados siguientes: un 32% (36 trabajadores) dice

que la politica de cuadros es mala y que en esto hacen falta cambios.



En el aspecto técnico organizativo un 22% (25 trabajadores) de los
encuestados lo conciben como relaciones que deben ser cambiadas. En lo
concerniente a los trabajos por terminar solo un 11% (11 trabajadores) se
refiere a que esto es un aspecto a tener en cuenta y a madurar por parte de
la Sucursal; de la misma forma pasa cuando hay referencia a los servicios
nuevos que la empresa debe desarrollar en done un 15% (17 trabajadores)
de los encuestados hace referencia a ello.

Es de destacar en esta encuesta que un 9% (10 trabajadores) de los
encuestados afirman que en cuanto a los precios hay desconocimiento y no
saben en la manera en que participan en el ajuste de ellos y un 12% (14
trabajadores) se refieren a los problemas de planificacion, demostrandose
en esto que hay criterios de los clientes internos con experiencias que en la
Sucursal hay carencia de la planificacion debida y de todos los procesos

que ella lleva.

Se puede deducir que hay un conjunto de trabajadores de experiencias que
estan preocupados por la forma en que se planifican en tiempo y espacio

todo el proceso que en sentido general engendra la Sucursal.

En la pregunta ndmero tres que se refiere a la imagen de la Sucursal en la
terminacion de las obras en tiempo un 67% (77 trabajadores) dicen que la
Sucursal si termina las obras en tiempo, pero un 33% (37 trabajadores)
dudan de esa afirmacion en el andlisis hecho en el Consejo de Direccién de
la Sucursal al responder a esta pregunta se aceptol] como valido que

existen serios problemas a la hora de concebir el tiempo de terminacion.

También afirman algunos de los encuestados y entrevistados que existen
criterios generalizados sobre la terminacién real de las obras que desarrolla
la Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila, por supuesto que esto es

una incidencia objetiva en la imagen de la empresa.

En la interrogante que se refiere a las actividades fundamentales de los
servicios que presta la Sucursal y que refleja el conocimiento de los

trabajadores sobre la mision de la organizacion y su visidn, los especialistas



encuestados respondieron de la siguiente manera, teniendo en cuenta el

orden légico en cuanto a por ciento que ellos establecieron:

En primer lugar los servicios técnicos que a criterio de los encuestados
alcanza un 44% (50 trabajadores), al analizar esta cifra nos damos cuenta
que esta Sucursal surgié con esta razon de ser y que el conjunto de
servicios primarios estan vinculados con la actividad de sostenimiento de la
instalacion hotelera y la busqueda de hacer que la actividad turistica

continte.

Las otras variables que dan importancia a la actividad de la Sucursal es la
de servicios comunales, areas verdes y la limpieza de playa que tiene una
dimension en resultados de un 35% (40 trabajadores) de encuestados al
hacer referencia a la importancia de dichas actividades. Debemos sefialar
en el andlisis de esta respuesta que los servicios comunales son para
EMPRESTUR S.A. muy abarcadores y a él se van uniendo otras
actividades, que confirman la importancia de esta Sucursal para el turismo

en el norte de Ciego de Avila.

Es de interés la respuesta de los encuestados al valorar las actividades
fundamentales que desarrolla la Sucursal que fluctian entre la floricultura y
el control de vectores, ellos son los alcances el 21% (24 trabajadores) de

encuestados.

En la interrogante numero cinco en el vinculo de los trabajadores con la
toma de decisiones es elocuente la manera en que hay referencias al
trabajo de direccion de EMPRESTUR S.A. en todas las actividades de

servicios técnicos al turismo.

El 77% (88 trabajadores) afirman que la direccion da participacion a los
trabajadores en la toma de decisiones, hay criterios generalizados de que
existen vinculos entre jefes y subordinados y que los resultados que se han
obtenido responden el conjunto de actividades que desarrolla la Sucursal. El
23% (26 trabajadores) no estan de acuerdo con la existencia de este

vinculo.



6. En la pregunta numero seis en esta pregunta se demuestra que hay
conocimiento por parte de los trabajadores y directivos sobre las lineas
principales de desarrollo que tiene esta Sucursal, para estos ultimos 3 afios,
en especial el crecimiento en los servicios técnicos, el desarrollo en la labor
de jardineria y floricultura, en cuanto al trabajo y mantenimiento de las areas
verdes y en especial el encargo comunitario que desarrolla en la cayeria
norte esta organizacion de prestigio y ética en todas las posibilidades.

Teniendo en cuenta las anteriores valoraciones y analizando el resultado de la
encuesta para el diagnéstico y disefio del sistema de gestion de
comercializacion de la Sucursal, se aplica la Teoria General de Sistemas, por lo
que es de gran utilidad definir algunos conceptos relacionados con esta teoria,
los cuales son de gran importancia para entender la estructura de que ha sido

dotada la presente estrategia.

Se decidio la realizacion de un algoritmo especifico para realizar el disefio del

sistema de gestion de Comercializacion. (Ver Figura 2)
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Figura 2.



El enfoque sistémico consiste en aproximarse a los problemas, considerando y
viendo su globalidad, no solo interna sino también en relacion con el entorno,
que es el supra-sistema y todas las caracteristicas y cambios de éste tendran
influencia en el sistema que debera adaptarse al cambio para mantener el

equilibrio.
Basado en la Teoria General de Sistemas, se desarrollan las siguientes etapas:

1. Andlisis de la Situacién. En esta etapa se tomara conocimiento del sistema,

y se ubicara en cuanto a su origen, objetivo y trayectoria.

2. Recopilacién de toda la informacién, asi como también todo lo relacionado

que pudo ser de interés.

3. Diagnostico: Se midio la eficacia y la eficiencia del Sistema de Gestién de
Comercializacion existente en la Sucursal. Eficacia es cuando el sistema
logra los objetivos y eficiencia es cuando el sistema logra los objetivos con
una relacién costo beneficio positiva. Si un sistema es eficaz pero no
eficiente, el analista deberd cambiar los métodos del sistema, si un sistema
no es eficaz el analista debera cambiar el sistema y si un sistema es

eficiente el analista s6lo podré optimizarlo.

4. Diseno: Se disefa el nuevo sistema. El disefio de un sistema normalmente

tiene dos niveles. (Ver Anexo 2)

a) Disefio global: En él se determinan las salidas, los archivos, las

entradas del sistema y se enumeran los procedimientos.

b) Disefio detallado: El analista desarrolla en detalle la totalidad de los
procedimientos enumerados en el disefio global y formula la estructura

de organizacion la cual se aplicara sobre dichos procedimientos.

5. Implementacion: La implementacion del sistema disefiado significa llevar a

la practica el mismo, esta puesta en marcha puede hacerse de tres formas:
e Global.

e FEn fases.



e En paralelo.

La metodologia del diagndstico:

El diagndstico se concibe realizarlo con dos enfoques: uno cuantitativo y otro
cualitativo, porque del analisis de la problemética desde el punto de vista
cuantitativo es posible definir el alcance del proyecto de cambio, mientras que a

partir del analisis cualitativo es posible definir su disefio.

El analisis desde el punto de vista cuantitativo se estructuré de la siguiente

manera:
1. Una revision de los resultados econdémicos de los ultimos dos afios.
2. Una valoracion del grado de satisfaccion de las demandas de los clientes.

3. Una evaluacion de los cumplimientos de la estrategia de comercializacion

segun lo planificado.

4. Una evaluacién del estado de la base técnico material y de la capacidad de

almacenamiento de la Sucursal.
5. Una valoracion de los Recursos Humanos.

En tanto que el analisis cualitativo se estructuré siguiendo los pasos que se

reflejan a continuacion:

1. Realizacion de un Taller para la confrontacion de criterios entre los expertos
seleccionados y un grupo de especialistas en cuestiones de logistica, asi como

otras partes interesadas.

2. Se definieron las caracteristicas que exhibe la actividad de comercializacion

en la Sucursal.

3. Se definieron los factores técnicos, organizativos y politicos-sociales,
necesarios para lograr la eficacia y la eficiencia en la actividad de

comercializacion de la Sucursal.

El método de recopilacion de la informacion, sobre todo para conocer sobre el

estado de la base técnico material y de la capacidad de almacenamiento de la



Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila, es la visita a todas las unidades
que la conforman, con entrevistas al nivel de direccion apropiado, con el fin de
explicar el proposito de la investigacion y recabar la participacion de todos los

especialistas.

El otro instrumento de recopilacion de informacién, es la realizacion de
entrevistas personales a informantes clave que, por sus caracteristicas,

pudieran aportar informacion relevante para la investigacion.

Entre estos informantes fueron seleccionados no solo dirigentes del primer
nivel y segundo nivel de entidades pertenecientes o vinculadas al
abastecimiento del sector turistico, sino ademdas otros especialistas
relacionados de una u otra forma con dicha actividad.

En el trabajo de recopilacion de la informacion, se tuvieron los siguientes

criterios iniciales o de partida:

1. Las posibilidades reales de poder recopilar la informacion, teniendo en
cuenta la dispersién geografica tanto de las instalaciones de la Sucursal,

como de sus clientes.

2. Lograr la mayor representatividad posible de entidades visitadas y de

especialistas consultados.

3. Lograr alcanzar una receptividad y cooperacion adecuada, para cumplir los
propdésitos de la investigacion, por parte de los directivos y especialistas a

entrevistar.

Diagnostico del sistema de gestion de comercializacion de la Sucursal.

Al referirse a las acciones para completar una investigacion como la que se
realiza en la Sucursal de EMPRESTUR S.A. de Ciego de Avila, se impone una

vision que proyecta lo establecido en el Diagnéstico.

Es medular en este trabajo como este diagnodstico inicial permite
metodolégicamente llegar al Sistema de Gestion, es decir el estudio inicial es el
punto necesario, allana el camino hacia la propuesta realizada, que es el

Sistema de Gestion.



El conjunto de aspectos valorados en la investigacion tienen su tributo en la
proyeccién estratégica propuesta y que hoy es un consecutivo para todo el
trabajo de desarrollo (I+D) que tiene la Sucursal de EMPRESTUR S.A. de
Ciego de Avila.

Principales problemas detectados mediante el diagndstico.

Las teméticas tratadas en la investigacion como puede apreciarse gozan de
gran actualidad e importancia. Hay un conjunto de factores claves que los
determina el conjunto de herramientas utilizadas en la investigacién y que de
una forma rigurosa a través del diagndstico inicial se han permitido definir e
identificar los siguientes problemas que presenta el sistema de gestidn
comercial de la Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila para la

comercializacion:

1. Falta de financiamiento para el desarrollo, reparaciones capitales,
reposicion del transporte, equipos y medios para garantizar la ejecucion de

los servicios.

2. No se han realizado diagnoésticos de forma sistematica para la actividad de

comercializacion.

3. La consolidacion del perfeccionamiento empresarial esta afectada por el

poco avance en la implantacion de los sistemas y su base reglamentaria.

4. Lentitud y exceso de tiempo en los tramites para la ejecucion de compras

de inversiones.

5. Decisiones en el uso y administracion de la divisa cuya mala utilizacion y
excesiva centralizacion incidieron en la desvinculacion de la responsabilidad

de la Sucursal con el mercado.

6. Se ha producido en la Sucursal una tergiversacion del principio de la

vinculacion del salario a los resultados.

7. Exceso de visitas controles y auditorias a la Sucursal desvian la atencion

del consejo de direccion a otras actividades.



8. El sistema de aprobacién de precios de productos y servicios es muy

administrativo.

9. La presencia de doble moneda y la tasa de cambio actualizada no permite

medir la eficiencia de la Sucursal.
10. Limitaciones para aplicar las facultades previstas en el Decreto 281.

I. Resumen Ejecutivo.

La Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila, ubicada en calle Maximo
Gomez # 38 % Abraham Delgado y Marcial Gbmez. Es una organizacion de
prestacion de servicios constructivos, técnicos y la atencion a los recursos
naturales logrando la funcionalidad y el embellecimiento de las instalaciones
turisticas y de su equipamiento que favorezcan la preservacion del medio
ambiente, aplicando tecnologias, productos y recursos humanos competentes e

innovadores.

Sus tres actividades mas importantes aprobadas en su objeto social son:
e Construccion y mantenimiento de jardines y areas verdes.

e Cultivo y comercializacion de flores y plantas ornamentales.

e Control integral de vectores.

Il. Andlisis del sector.

La Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila disefiada para el servicio al
turismo, consolidada el 21 de abril del 2003 al entrar en el proceso de
perfeccionamiento empresarial, cuenta con una estructura formada por la
Direccion General ubicada en la ciudad de Ciego de Avila, en la calle Maximo
Gomez # 38 % Abraham Delgado y Marcial Gémez.

Cuenta con cinco Unidades Empresariales de Base (U.E.B.) todas bajo la
direccién de la Sucursal ubicada en Ciego de Avila, las cuales se relacionan a
continuacion: U.E.B. Mantenimiento Constructivo-022, Administracion Interna-

023, U.E.B. Servicios Tellcnicos-024, U.E.B. Recursos Naturales Cayo Coco-



025, U.E.B. Aseguramiento y Transporte-026, U.E.B: Cayo Guillermo (Ver
Figura 3).

U.E.B:
Mantenimiento
Constructivo-022.

U.E.B: Cayo Administracion.
Guillermo-27. Interna-023.

Sucursal
EMPRESTUR. SA

Ciegode Avila

U.E.B: U.E.B:
Aseguramientoy Servicios
Transporte-026. Técnicos-024.

U.E.B: Atencion
Recursos
Naturales

Cayo Coco-025.

Figura 3.
[ll. Andlisis de la matriz DAFO.
Debilidades
¢ No se aprovechan todas las fuentes alternativas (externas) que existen en

la obtencion de financiamiento para la actividad de Investigaciéon +

Desarrollo + Innovacion.
¢ Insuficiente imagen corporativa

e Falta de financiamiento para el Desarrollo, Reparaciones Capitales,
Reposicion del Transporte, equipos y medios para garantizar la ejecucion

de los servicios.

e Ausencia de un Plan Negocio.



Falta de motivacion y estimulacion a los trabajadores y cuadros

Limitada aplicacion de los sistemas de pago y estimulacion en ambas

monedas.

Insuficiente utilizacidon de los entrenadores en la capacitacion interna.
Dificultades para cumplir los compromisos contraidos.

No existe el Sistema de Gestion Medio Ambiental.

Dificultades en el proceso de la informacion y la comunicacion.

Fortalezas

Empresa perfeccionada.

Existencia de un Sistema de Gestion.

Existe adecuada Cultura Organizacional.

Personal técnico altamente preparado.

Vinculos con centros de Investigacion, UNICA, UMA del CITMA.
Métodos y estilo de direccion.

Estabilidad de los trabajadores.

Especializacion de las U.E.B. y Brigadas que permita adaptarse a la

ejecucion de medianas y pequefias obras.
Implantacion de un proceso de mejoras continuas.

Infraestructura ubicada geograficamente de acuerdo a las necesidades y el

desarrollo del turismo en el destino.
Experiencia y prestigio adquirido, asi como personal altamente calificado.

Destacada en la aplicacion de la Ciencia, la Técnica y la Innovacion

Tecnoldgica.



Oportunidades

Existencia del Sistema Provincial de Ciencia e Innovacion Tecnoldgica.
e Estrategia de Informatizacion de la Sociedad.

e Centro de Estudios del Turismo de la UNICA.

e Programas Territoriales Cientificos Técnicos.

e Vinculos estrechos con Centros Cientificos.

e Centro de Informacion del Turismo.

e Fondo nacional de Medio Ambiente.

e Apertura de mercado en mantenimientos y pequefas inversiones.

e Prioridad para la oferta en produccién y servicios.

e Sistema Socialista Cubano y estabilidad politica del pais.

e Necesidades acumuladas de reparaciones y mantenimiento de las

instalaciones del Turismo.
¢ Nivel cultural y técnico de la fuerza de trabajo en el entorno.
e Interés del MINTUR por fortalecer la labor de la Sucursal.
e Reconocimiento en el territorio de la labor de la Sucursal.

e Desarrollo de eventos comerciales.

Atencion diferenciada a las empresas que aplican el PE.

Amenazas

e Alto nUmero de competidores, nacionales y extranjeros.
e Restricciones de inversiones.

e Entorno tecnolégico turbulento



¢ Insuficiente oferta de los abastecimientos para los servicios que se ofertan.
e Falta de liquidez financiera en los clientes.
e EXxistencia de otras organizaciones con mejores condiciones de trabajo.

e Requisitos para ocupar un cargo y procedimiento de ingreso al sistema que
no responde a las necesidades de la Sucursal.

e Insuficiente respuesta a las necesidades de capacitacion y preparacion en
las actividades especificas de la Sucursal, por parte de Formatur y el

sistema educacional del pais.

e Lentitud y exceso de tiempo en los tramites para la ejecucion de compras

de inversiones.

e Escasa posibilidad de acceso al desarrollo de la informatica y las

comunicaciones.

e No aprobacién de un sistema de estimulacion en divisa para los

trabajadores.
e EXxceso de centralizacion en los temas de inversiones.
e Entrega insuficiente y fraccionada de los Portadores Energéticos

La estrategia de mercadotecnia de la Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de

Avila se integra a la estrategia empresarial definida por la entidad.

La actividad de mercadotecnia es esencialmente planificada, formando parte del
plan anual de la Sucursal, en él se reflejan los objetivos, politicas y acciones

relativas a la mercadotecnia y a la cartera de productos y servicios de la entidad.

La planificacion de mercadotecnia se realiza para el mediano y corto plazo;
también se realiza para marcas de productos especificos, para zonas o territorios

determinados, asi como para el lanzamiento de nuevos productos o servicios.



Como parte de la planeacion estratégica de la entidad se preveé el incremento de
la eficacia en las producciones y los servicios que se prestan por la Sucursal, lo
gue hace necesario consolidar la estrategia y el plan de mercadotecnia.

IV.  Estudio de mercado.

Identificacion y seleccion del mercado.

El mercado esta conformado por la sociedad y los clientes a quienes la Sucursal
dirige especificamente sus productos o servicios, asi como aquellos a quienes se

le dirigen sus acciones.

Las necesidades de la sociedad y los clientes, constituyen el punto de partida
para la identificacién de oportunidades que se le presentan a la Sucursal para la
definicién, planificacion, organizacion y control de las acciones productivas, por
lo que su conocimiento y satisfaccion demanda especial atencién por parte de

sus directivos.

El mercado de la Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila esta
compuesto por clientes del sector del turismo y terceros en determinadas

actividades, siendo los mas representativos:

Principales mercados:
MINTUR

e Grupo Hotelero Gran Caribe S.A. (Gran Caribe).
e Cadena Turismo Islazul S.A. (Islazul).

e Cadena de Marinas.

e Cadena Caracol S.A. (Caracol).

e Empresa de Abastecimiento para el Turismo S.A.
e Empresa de Transporte Turistico (Transtur).

e FINTUR S.A.

e Representacion CUBANACAN S.A.



e |nmobiliaria Centro Oriental.

e Servisa.
e Cubatur.
e [Formatur.

e Delegacion Territorial del MINTUR.

e ARTEX.

Grupo Gaviota S.A.
Mercados a fortalecer:
Corporaciones y otras entidades privadas.
e Corporacién Cubana Importadora y Exportadora (CIMEX).
Administraciones locales.
e Administracion Provincial Ciego de Avila.
e Servicios Comunales Ciego de Avila.

Demograficamente no existe incidencia en el mercado por las caracteristicas
de los clientes y los servicios, dada las ubicaciones geogréficas de las
Unidades Empresariales de Base al encontrase la mayor parte del desarrollo
del Polo en la cayeria norte y la existencia de las U.E.B. de Cayo Coco y
Guillermo para la Atencién a los Recursos Naturales, ejecutando el 40 % del

presupuesto general con un desarrollo creciente de sus servicios.

Ademas con la creacion a partir del proceso de reestructuracién de una nueva
U.E.B. para la construccién y una para los servicios técnicos con ubicacion
ambas en Morén y brigadas directamente en los Cayos con la mayor

concentracion de fuerzas y recursos lo que constituye la mayor fortaleza.

El tamafio del mercado esta definido por el estudio de los clientes potenciales,

esta ajustado por los servicios y la disponibilidad real de los recursos puestos



en funciéon de mantener la imagen. Hoy realizamos trabajos a otros Polos en
servicios especializados como floristeria y jardineria, carpinteria de aluminio,

decoracion, servicios técnicos, etc.

El sistema que se aplica en la Sucursal ha permitido identificar el estilo de vida
de los clientes partiendo de la contratacibn y con un control sistematico

establecido en el sistema de gestién de la calidad.

Las tendencias de la Sucursal van encaminadas a un amplio desarrollo en
cuanto a los servicios técnicos y la construccion. La cual convierte en su

principal potencial los servicios constructivos.

Sistema de control y atencién a clientes.

El Grupo de Mercado y Desarrollo ha mantenido una base de datos actualizada
sobre las caracteristicas de los clientes que permita de conjunto con el sistema

de contratacidn y el sistema de gestion de la calidad:

e Conocer y tener documentada las necesidades, deseos, expectativas y
demandas de la sociedad y los clientes a la cual estan dirigidos sus

productos y servicios.

e Documentar las opiniones de los clientes actuales sobre los productos y

servicios que oferta y presta la Sucursal.

e Disefiar ofertas acorde a las expectativas de la sociedad y clientes a la

cual estan dirigidos sus productos y servicios.

Investigacion en mercadotecnia.

Estudiar el tamafio del mercado donde opera la Sucursal y tener documentados
y evaluados las acciones que se realizan para alcanzar un mayor
posicionamiento en el mercado meta es tarea imprescindible dentro la politica

de mercado a seguir.

La investigacion de mercadotecnia dara respuesta a aquella informacion que no

es posible obtener mediante el sistema de datos internos como son:



e Grado de satisfaccion de los distintos publicos externos, sobre los

productos y servicios ofrecidos por la entidad.

e Informacion acerca de la demanda insatisfecha o de productos y
servicios no brindados por la entidad.

e Evaluaciones de los publicos acerca de los productos y servicios
brindados por la entidad y sobre sus caracteristicas y atributos.

e Caracteristicas de los consumidores y publicos en cuanto a variables
sociodemogréficas, socioecondmicas y de comportamiento de compra,

hébitos de consumo, preferencias, entre otros.

e Tendencias en el consumo y la demanda de los productos y servicios

brindados.

e Estudios previos y de validacion para el lanzamiento de nuevos

productos.

e Conocimiento del posicionamiento de productos y preferencias de los

consumidores.
e Estudios de la competencia.
e Estudios de precios.

e Estudios de localizacion de nuevos establecimientos comerciales y de

servicios.

Proveedores.

El proceso de compra de la Sucursal va encaminado hacia el
Perfeccionamiento Empresarial, la entidad cuenta con un flujo-grama de
organizacién de los abastecimientos y se ajustan con las normas del sistema

de gestion de la calidad.

Todas las importaciones de la Sucursal son realizadas a través del grupo ITH
debido a la gran restriccién con la que cuenta el pais con respecto al sistema

de proveedores, lo cual implica que la entidad tenga que hacer una amplia



proyeccion en cuanto a los servicios que se prestaran para hacer la solicitud de
los materiales que necesita ya que estos pueden tardar hasta mas de seis

meses el ingreso al pais.

Todo el proceso de compra y abastecimientos se rige por el procedimiento
PGPP-003 Proceso de Compras, del sistema de gestion de la calidad. Este
procedimiento define en las entidades del Grupo Empresarial los procesos de
compra de productos y servicios en plaza, asegurandose que los mismos

cumplan con los requisitos especificados.

Las practicas a seguir en las entidades del Grupo EMPRESTUR S.A. para
identificar y evaluar los proveedores de productos y servicios que influyen en la
calidad de los servicios que ofertan, de forma que se asegure su capacidad para
cumplir los requisitos de calidad requeridos en cada caso, se definen en el
PGPP-002 Identificacion y Evaluacion de Proveedores del Sistema de Gestion
de la Calidad.

V. Plan de marketing y ventas.

Como se conoce, el andlisis y la informacién del mercado sirven para que
nuestras empresas orienten sus planes de produccién y servicios a las

oportunidades comerciales que impone el mercado.

Los deseos y las necesidades de los consumidores ofrecen oportunidades de
venta para la empresa; como la Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila
gue pueden tomar sus decisiones de prestacion de servicios, tanto en cantidad

como en caracteristicas de los productos de acuerdo con estas oportunidades.

El plan de marketing permite como filosofia y como técnica la optimizacion de
las relaciones entre los productores, de la post venta, del mantenimiento y los
consumidores, las empresas turisticas: el marketing en la esfera social, cultural
y el sector publico es una herramienta de orientacién y guia hacia el rumbo del
perfeccionamiento de la actividad turistica.

El mensaje que se utiliza para identificar los servicios y productos es la muestra
viva, con una garantia de tiempo, precio y calidad. Las tacticas del marketing

dependen del producto o servicio que se oferta que va desde el disefio, la



garantia, los valores afadidos; al precio por descuentos, financiacion, ofertas;
la distribucion de forma mayorista, agentes, etc.; la promocién o comunicacién

por via directa de intercambio, Catalogos, Ferias, Exposiciones.

La Sucursal cuenta con una infraestructura de ventas que va desde la
Sucursal, las U.E.B. y las Brigadas formadas por especialistas y profesionales
en la materia, conocedores de los servicios que se prestan y los productos que
se comercializan, todos estan preparados y con un alto sentido de motivacién

qgue forma parte de los valores de los trabajadores de la Sucursal.

Las técnicas de ventas que se utilizan fundamentalmente van destinadas a
garantizar servicios de post venta por ser esta la principal misién, para esto la
Sucursal utiliza férmulas de plegables, muestras fisicas, lanzamientos,

exposiciones, visitas, demostraciones, etc. Todo esto dirigido al cliente.

VI. Factores de éxito de la Sucursal.

e Garantizar que los trabajadores y cuadros de la Sucursal sean
portadores de una alta profesionalidad y de valores ético morales

acorde a los principios de la Revolucion.

e Consolidar un sistema productivo y de prestacion de servicios
altamente competitivo a partir del mejoramiento de la calidad de los
productos y servicios actuales y el desarrollo de nuevos con una
eficiente gestion.

VII. Plan de operaciones / produccién

En el disefio de la Sucursal esta considerada en primera instancia la actividad

de la produccién y los servicios.

La estructura de produccion de la Sucursal con la aplicacion del PE, tiene
cambios a partir de medidas organizativas internas, asi como las posibilidades

de ampliacion del mercado y la concepcion del Objeto Social.

Cambios generales que se producen en la programacion y control de la

produccion.



Un cambio significativo lo constituye la introduccion de la Direccion Integrada
de Proyectos (DIP) como forma organizativa que propicia una mayor agilidad,
calidad control y eficiencia en la realizacion de las producciones y/o servicios
de la Sucursal y que debera favorecer el perfeccionamiento de la gestion

empresarial en sentido general.

La programacion de la produccion se realiza segun los procedimientos de la
DIP a partir del estudio de factibilidad de las solicitudes presentadas por los
clientes. Estas solicitudes constituyen la cartera de proyectos y estan incluidas

en el plan de negocios de la Sucursal y sus Unidades Empresariales de Base.

Para decidir la realizacién de un trabajo se evallta el grado de prioridad para la
Sucursal o Unidad Empresarial de Base que presenta la solicitud, la
disponibilidad financiera que posee el cliente, asi como las posibilidades reales

de cumplir los requerimientos contemplados en la programacion.

Una vez decidida la realizacién se elabora la documentacién del proyecto,
incluyéndose los aspectos resultantes de esta que resulten necesarios en los

contratos a firmar y se define el jefe del proyecto.

La responsabilidad del cumplimiento de la programacion segun cronograma
previsto en el contrato y por los resultados que en su ejecucion se obtengan le
corresponde a los Directores de la Unidades Empresariales de Base, los que a
través de los Directores de Proyectos, determinan las necesidades de recursos
y balances materiales, dan seguimiento a los procesos o avances de la
ejecucién y toman las medidas preventivas o correctivas en caso de que sean
necesarios en forma oportuna, y velando por la garantia de los recursos y/o

aseguramientos correspondientes.

Al finalizar el proyecto se firmara segun lo establecido en el sistema de calidad

el acta de terminacion y satisfaccion del cliente.

Si durante la produccion o ejecucion del proyecto se produce, por razones
justificadas, algun cambio en el programa previamente establecido dichos

cambios se negociaran con el cliente para obtener su aprobacion o ajustarlo de



forma tal que ninguna de las partes se vea perjudicada, el acuerdo resultante

de esta negociacion se agregara como anexo al contrato inicial.

VIIl. Plan econdmico financiero

La Sucursal cumple con los principales indicadores economicos financieros

trazados en su plan de negocios.
Se tienen en cuenta:

Costos de mantenimiento.

e Previsiones de ventas

e Previsiones de tesoreria ( Flujos de cajas semanales y siempre que
hagan falta )

e Estados de resultados

e Balances generales y por U.E.B.

e Punto de equilibrio mensualmente.
Evaluacion de riesgos:

e Bajas por la politica de precios

e Limitaciones en el desarrollo de inversiones

e Aparicion de nuevos competidores

Procedimiento de expansion y salida.

e Trazar las estrategias de trabajo a partir de los estudios de mercado.

e Organizar un plan de superacion profesional, asi como de gestion de venta

para provocar la captacion de cliente.

e Mantener métodos adecuados de seleccion del personal -calificado,

busqueda de informacion.



Evitar el aumento de las cuentas por cobrar, asi como su envejecimiento.

Partiendo de las exigencias para la empresa en perfeccionamiento para dar

respuesta a la economia mundial la Sucursal se proyecta en la actividad de

mercadotecnia:

Aplicar una utilizacion intensiva de los Activos Fijos.
Obtener el maximo de flexibilidad
Lograr el m&ximo de orientacién de los clientes

Orientar la Sucursal a la Innovacion para lograr competitividad, definida
contemporadneamente, como una mayor exigencia por parte de los
consumidores quienes reclaman la diferenciaciéon de nuestros productos y
servicios en elementos no tangibles, las que constituyen sefiales de valor

para ello.

Ver la competitividad de la Sucursal como la capacidad para desarrollar una
ventaja competitiva sostenible en el tiempo que permita alcanzar una
posicion favorable (competitiva), al tiempo de lograr resultados financieros

superiores y un crecimiento en la rentabilidad.

Los servicios y productos deben ser cada vez mas competitivos, equivalente

a competir con ventaja.

Utilizar la mercadotecnia como una filosofia para la Sucursal a través de la
cual se satisfacen las necesidades y deseos de los clientes, justificando
econdémica y socialmente la existencia de la Sucursal y en consecuencia
todos los servicios y productos van encaminados a determinar y satisfacer
las necesidades y deseos de los clientes y obtener un crecimiento estable

de las utilidades a largo plazo.

Procedimiento de crecimiento intensivo.

Informacion a los trabajadores mediante reuniones y seminarios de los

cambios ocurridos en el macro y microentorno.



Ejecutar forma de cobros mas dindmicos en las transacciones.
Apertura de nuevos servicios y negocios.

Optimizar el uso y explotacion de los recursos, busqueda de incremento en

la eficiencia empresarial.

Elevar la eficiencia y la competitividad de las organizaciones de produccion
y servicios, sobre la base de otorgar a las mismas las facultades que estas
requieren para poder ejercer su actividad en medio de las dificiles y

complejas condiciones en que se desenvuelve nuestra economia.

Desarrollar su iniciativa, creatividad y sentido innovador, provocando a la
vez una mayor Yy real participacion de los trabajadores en la direccion de la
produccion, teniendo como premisa la elevacién de la responsabilidad
personal de los cuadros y colectivos por los resultados obtenidos.

Preparar a todos los trabajadores: El sujeto del PE son los trabajadores
informados, convencidos y dispuestos, por lo que desde el inicio del
proceso se trabajara por convencer a todos los trabajadores de la
importancia y necesidad estratégica del PE para la organizacién, de su

significacion politica, social y econémica.

Constituir Comisiéon de Perfeccionamiento Empresarial (CPE).Constituir
una comisién que se ponga al frente del cambio, que ejerza el liderazgo
para facilitar un marco de intercambio entre la alta direccion y la base, para
facilitar las relaciones entre los equipos de mejora, para distinguir en qué
sentido debe evolucionar la empresa, las barreras que hay que derribar
para que las nuevas capacidades se desarrollen y se mantengan, para que
ayude a enfocar los esfuerzos en las cuestiones criticas de la organizacion,

para precisar los resultados que se quieren alcanzar.

Fijar el rumbo estratégico. La alta direccion debe fijar y difundir las
directrices y objetivos globales hacia la base para alcanzar una vision

compartida y comenzar a identificar las actuaciones necesarias para que



dicha visibn se convierta en realidad. Esta etapa otorga rumbo e

inteligencia a la gestion del proceso de Perfeccionamiento Empresarial.
Comprende tareas como:

e Hacer un diagnoéstico estratégico preliminar de la empresa

Identificar procesos claves y ventajas competitivas

Definir el rumbo estratégico y la configuracion de la cultura con sus valores.

Estudiar experiencias de otras empresas

IX. Imagen

Es significativo el nivel de imagen que se estructura en la organizacion; ella
responde a un conjunto de factores estratégicos que son determinantes para

el reflejo de lo servicios que desarrolla esta organizacion.

Esta claro que el destaque principal de esta organizacion para el turismo en el
momento actual es la realizacién del producto real, que es la obra que es la
terminacion de cualquier inversion; pero sin embargo la forma en que se

objetiva el servicio.

La vision de prontitud y de terminacion atendiendo a los requerimientos del
cliente facilita y propician esta imagen. El servicio que se presta viene a
permear la actividad productiva, el producto real. Es de otra forma la manera

en que se presenta el servicio, que no antecede a lo tangible.

Pero que sin embargo es quien le da valores a la obra terminada, a lo
acordado definitivamente con los clientes. Existe en esta organizacién una
preocupacion por la manera y las formas en que se objetiva el servicio, su
relacion con la calidad y con toda una serie de factores que engendran el
objeto social que esta creado para el turismo de la Sucursal de EMPRESTUR
S.A. Ciego de Avila.

Contratacion



Todo el proceso de concertacion de acuerdos o contratos con clientes y
proveedores se desarrollara en correspondencia con el Reglamento de
Contratacion aprobado en la entidad.

Quejas y sugerencias de clientes:

El sistema de gestion de la calidad implantado en la Sucursal regula el
tratamiento a seguir con relacion a las quejas y reclamaciones de los clientes
en el PGPP-004, asi como define la metodologia a seguir por las entidades de

EMPRESTUR S.A. para medir el indice de satisfaccion de sus clientes.

La precision del grado de satisfaccion parcial de los clientes, viene establecido
por un grupo de indicadores globales que expresan la apreciacion del cliente
respecto a la calidad de los servicios que presta la Sucursal.

Con este proposito se establece que, el Grupo de Mercado y Desarrollo,
semestralmente le practique una encuesta a una muestra de clientes atendidos
en el periodo (Publico Objetivo); el tamafio de la muestra debera garantizar
obtener informacién de los servicios ofertados por todas las unidades

organizativas y que el error posible, en la precision, no sea mayor de un 10%.

El momento de aplicacion, de la encuesta, puede ser independiente al momento
de la prestacion del servicio o inmediatamente después de ejecutarse los
trabajos solicitados por el cliente; el lugar donde se practicard la encuesta
deberan ser las oficinas del cliente o en el lugar donde se efectuaron los

trabajos.

En relacién con el conjunto de factores que permitieron una vision diferenciada
de la proyeccion estratégica de la entidad se determinaron los siguientes

principios estratégicos a los que se proyectan de la siguiente forma:

Principios de procedimientos.
Este procedimiento tiene como base los siguientes principios:
1. El crecimiento y desarrollo de la Sucursal se sustentarall y conducira

progresivamente a través una nueva imagen y calidad, altamente competitiva

en el mercado nacional.



2. La proteccion al consumidor constituird un factor indispensable para el

alcance de un alto grado de satisfaccion de los mismos.

3. Se enfocarall sobre la necesidad de obtener informacion sobre técnicas de
mercado a nivel internacional, para alcanzar nuevos y mejores productos,

con exitosos beneficios econdmicos.

4. La calidad es un atributo indispensable para la creacion de los diferentes
servicios y productos, basados en las normas 1ISO-9000, ISO-9001 del 2008.

5. El desarrollo e implementacion de la politica de la propiedad industrial es

inherente y coadyuva al desarrollo econémico de la Sucursal.

El Férum de Cienciay Técnica, la ANIR y el sostenible trabajo de los Comités
de Calidad constituiran elementos decisivos en la busqueda de soluciones y la

creciente satisfaccion de los clientes.



CONCLUSIONES.

Tomando como base los resultados expresados anteriormente en esta
investigacion y que en esencia deben llevar a la elevacion de los niveles
actuales de la comercializacion en la Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de

Avila arribamos a las siguientes conclusiones:

1. Los programas de capacitacion a dirigentes que persiguen los objetivos de
desarrollar en una nueva fase la comercializacién y el marketing han buscado
mejorar la imagen de esta organizacion de los servicios turisticos en Ciego de

Avila.

2. La sistematizacion en los diagnésticos profundos que se desarrollan para la
actividad comercial de la Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila estan

en funcion de la planificacion estratégica de esta organizacion.

3. Las vias existentes para convertir el desempefio en los puestos de trabajos
en una gestion comercial de la organizacion ha sido elementos de estudio en

todo este proceso.



RECOMENDACIONES.

La elevacién de los niveles actuales de participacion y las acciones de mejora
que se proponen para la comercializacion de la Sucursal de EMPRESTUR S.A.
son actividades que arrostran la gestibn operativa de esta organizacion.

Atendiendo a esta afirmacién proponemos las siguientes recomendaciones.

1. Disefar programas de capacitacion a los dirigentes de la Sucursal de
EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila donde ademas de perseguir los objetivos
de la actividad comercial se cambie la percepcion de esta y se busque una

mejoria en los estilos de direccion y en la imagen de la Sucursal.

2. Efectuar un Diagnodstico sobre las necesidades de la capacitacidbn en
funcion de la comercializacion donde se relacionen el contenido de trabajo de

cada puesto y se ponga en funcion de este estudio.

3. Convertir en politica de la Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila el
asegurar la retroalimentacién constante de todos los trabajadores sobre su
desempefio en el puesto de trabajo en funcién de la comercializacion y de la

propia organizacion.

4. Implementar por parte de la direccién de la Sucursal de EMPRESTUR S.A.
Ciego de Avila el Sistema de Gestién de la Comercializacion propuesto en

aras de mejorar el desarrollo comercial de la Sucursal.
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ANEXO 1

Compaiiero:

La Sucursal de EMPRESTUR S.A. Ciego de Avila tiene intereses en el
mejoramiento de su funcidon comercializadora y en especial de su organizacion
en general. Por su experiencia y valores de conocimiento para la actividad, le
solicitamos nos responda las siguientes preguntas. Por favor ayudenos en la
realizacion de esta estrategia.

(0.1)-Para usted los cambios que proyecta actualmente la Sucursal son
necesarios:

SI NO NO SE

(0.2)- Usted es del criterio de que estos aspectos que a continuacion
relacionamos deben ser cambiados:

a) Trabajos con los cuadros.
b) Preparacion en aspectos técnicos y de mantenimiento.
c) Definicion de trabajos por terminar.

d) Realizacion de nuevos servicios.

e) Determinacion del andlisis de precios.

f) Busqueda de una mejor planificacion.

(0.3)- Para usted es determinante que la Sucursal como empresa tenga una
imagen de empresa con un eficaz trabajo de terminacion de las obras.

SI NO NO SE

(0.4)- De las actividades fundamentales que desarrolla la Sucursal en la
prestacion de servicios al turismo, cual es la mas importante de la Sucursal.

a) Floristeria.
b) Control de vectores
c) Limpieza de playas.
d) Recoleccién de desechos sélidos.
e) Servicios técnicos.
f) Tratamiento magnético del agua de piscinas.
g) Trabajo en sistemas constructivos.
h) Remodelacién de instalaciones.
¢ Por qué?:

(0.5)- Permite el trabajo de la direccion de la Sucursal una abierta participacion
de trabajadores en la toma de dediciones:

SI NO NO SE

(0.6)- Defina los cuales deben ser las principales lineas de trabajo de la
Sucursal para ganar en una mejor imagen de la institucion.




ANEXO 2 Algoritmo para la Realizacion del Disefio del Sistema:

1. Fase de diagnéstico.

NO
Sl

NO
Sl

NO SI

v

RECOPILACION DE LA INFORMACION

La informacién recopilada ¢es suficiente para la toma de decisiones correctas y
precisas?

r

\ 4

ANALISIS DE LA SITUACION COMPETITIVA

El andlisis de la situacion competitiva ;es capaz de suministrar un cuadro
detallado de la situacion de la empresa respecto a sus competidores?

a

PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES

¢Se han identificado con precision suficientes problemas y oportunidades?
¢Conducen a acciones precisas?

y

2. Fase de planificacion

NO
Si

NO
Sl

OBJETIVOS

\ 4

Los objetivos ¢Se han definido en términos realistas y concretos? ¢Son
coherentes con el objetivo basico del PAS, la linea, division o empresa y con
los objetivos?

A

ESTRATEGIAS

Las estrategias ¢son realistas, claras, coherentes con la estrategia béasica?
¢Responden con precision a los objetivos?

A

|



ANALISIS DE PROYECCIONES

Las proyecciones de ingresos y rentabilidad ¢Son positivas, cumplen con las
expectativas de la empresa?

no |, I
Sl

3. Fase de implantacion

IMPLANTACION DEL PLAN

¢Se han previsto todos los aspectos necesarios, a nivel estructural y operativo,
para asegurar la eficaz implantacion del plan? ;Se han identificado los PEC?
¢Se han definido los pasos para solucionarlos?

NO |

Sl l

SEGUIMIENTO Y CONTROL
¢Se han establecido los métodos e instrumentos para medir el desarrollo del
Plan?

y 3

o |

: 1

RESULTADOS DE MERCADO
LOGRADOS

a

RETROALIMENTACION

(A fase de diagndstico nuevamente)



