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PENSAMIENTO

El PLAN DE MARKETING muestra cOmo va la empresa a captar y mantener relaciones
rentables con clientes. En el proceso también se establece el niumero de relaciones
internas y externas. En primer lugar, afecta a la manera en la que el personal de
marketing va a tratarse entre si y con el resto de departamentos para entregar valor y

satisfacer a los clientes.

Philip Kotler, y otros.
Marketing Turistico.
5ta Edicion.
El plan de marketing Capitulo 18, pag. 699
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RESUMEN

Es un reto dar respuesta al problema de cientifico: inexistencia de una herramienta
Online dirigida a los clientes nacionales en el Hotel "Los Caneyes”, es por ello que la
gestién de la imagen en las empresas del sector turistico, en especial la hoteleria, se ha
transformado en un meritorio instrumento para la diferencia, posicionamiento y obtencién de
ventajas competitivas en el mercado como contestacion a los factores desfavorables en el
entorno y los crecientes niveles de competencia. En el caso particular del Hotel “Los Caneyes,
situado en la provincia de Villa Clara, el objetivo general de la presente investigacion consiste
en elaborar un Plan de Marketing Online para los clientes nacionales en el Hotel “Los
Caneyes”. Para ello, se realizd una revision bibliografica de la literatura cientifica sobre el
tema y se aplicé un diagnostico para determinar el estado actual de la variable imagen y
comercializacion en la entidad. Se utilizaron varias técnicas y métodos del nivel tedrico,
empirico y nivel matemético-estadistico. Como resultado de la investigacion, se elabor6 un
Plan de Marketing Online para los clientes nacionales en el Hotel “Los Caneyes” a partir
de la aplicacion de un procedimiento cientificamente fundamentado, lo que proporcioné a la
entidad de una herramienta con acciones comunicativas para la mejora de la actividad
comercial ante los publicos nacionales y para el mejor posicionamiento. Palabras claves:

Marketing Online, y clientes nacionales.
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ABSTRACT

It is a challenge to give answer to the problem of scientific: The nonexistence of an Online tool
directed to the national clients in the Hotel "Los Caneyes", it is for it that the administration of
the image in the companies of the tourist sector, especially the hoteleria has become a
meritorious instrument for the difference, positioning and obtaining of competitive advantages
in the market in response to the unfavorable factors in the environment and the growing
competition levels. In the case peculiar of the Hotel "The Caneyes, located in the county
of Villa Clara, the general objective of the present investigation consists on elaborating a
Plan of Online Marketing for the national clients in the Hotel "The Caneyes". For it, he/she was
carried out a bibliographical revision of the scientific literature on the topic and a diagnosis was
applied to determine the current state of the variable image and commercialization in the entity.
Several techniques and methods of the theoretical, empiric level and mathematical-statistical
level were used. As a result of the investigation, a Plan of Online Marketing was elaborated for
the national clients in the Hotel "The Caneyes" starting from the application of a scientifically
based procedure, what provided to the entity of a tool with talkative actions for the
improvement of the commercial activity before the national publics and for the best positioning.

Key words: Online Marketing, and national clients It.



iiiiii



INDICE Pag.

INTRODUGCCION ...ttt e et e e e e e e e et e e e e et e e e e e e e e e e e e e eeeeeeaiee aas 1

CAPITULO 1 FUNDAMENTACION TEORICO-METODOLOGICA SOBRE EL MARKETING

ONLINE PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA IMAGEN CORPORATIVA. ... 6
1.1 Marketing y Marketing Online en la empresa. .........c.ooeiiiiiiiiiii e, 7
1.2 La ldentidad e imagen. Corporativa en la era digital...............c.oooiiiiiiiii, 15
1.3 Laempresa hotelera....... ..o 16
1.4 Conclusiones del primer Capitulo. .. ... ..o 20

CAPITULO 2. DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DEL MARKETING PARA LOS

CLIENTES NACIONALES EN EL HOTEL “LOS CANEYES” ......ccciiiiiieeeeeeeiiee e 22
2.1 Analisis de los procedimientos, metodologias para el diagnOstico...................c.oeeneeee. 23
2.2 Descripcion del procedimiento seleccionado para el diagnostico............cocveveveinnannn. 24

2.3 Diagnostico del Marketing y Marketing Online para los clientes nacionales en el HOTEL
LS CANE Y E S . o e e 25

2.4 Conclusiones del segundo Capitulo...........oovieiiiii e 42

CAPITULO 3: APLICACION DEL PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DEL
PLAN DE MARKETING ONLINE PARA LOS CLIENTES NACIONALES EN EL HOTEL
LIOS CANEY ES ...ttt et e e e e e e e e et 44

3.1 Analisis de los procedimientos, metodologias, pasos, tecnologias para la elaboracion
del Plan de Marketing Online para los clientes nacionales en el "Los Caneyes............ 46

3.2 Descripcion del procedimiento seleccionado para la elaboracion de Marketing Online..48
3.3 Aplicacion del procedimiento para la elaboracion del Plan de Marketing Online para los

clientes nacionales en el "LoS CaneYeS ... ....ciiriii i 49



3.4 Validacion de la propuesta mediante el criterio de experto y usuario......................... 61

3.5 Conclusiones del tercer Capitulo. ... ... ... 64
CONCLUSIONES ...t e et e e et e e e et n e e et e e e aa e e eean s 66
RECOMENDACIONES . ... et e e e e e e e e e e e eaaa s 67
BIBLIOGRAFIA

ANEXOS



INTRODUCCION

& o



INTRODUCCION

Cuba pretende transitar hacia un modelo intensivo e inclusivo, con énfasis en una politica
gue haga corresponder la diversificacion de la oferta con la busqueda de nuevos
segmentos de mercado con mayores gastos en los destinos visitados, un mejoramiento de
la calidad percibida y una relacion coherente con la identidad cultural nacional de todos los
productos y servicios turisticos, tanto en su integralidad como en sus numerosos
componentes de lo publico y lo privado. (Perelld, 2018)

En este sentido, los lineamientos aprobados por el Partico Comunista de Cuba, con el fin
de actualizar el modelo econdmico y social del pais, favorecieron el surgimiento de nuevas
formas de gestion que han revitalizado la economia. (Batista Sanchez, Gonzélez Ferrer, &
Ricardo Miranda, Imagen del destino turistico Gibara, 2016) Por otra parte en el Decreto
Ley sobre Perfeccionamiento Empresarial 281/07 fundamentalmente lo expuesto en su
Capitulo XIX, se considera la indispensabilidad de establecer un buen sistema de
comunicacion para que no se pierda la coherencia entre las acciones que se realizan
dentro de la empresa con la realidad del entorno. (Duffus Miranda & Gonzalez Morales,
2015)

En los Ultimos afios, entre los destinos turisticos cubanos de mayor crecimiento se
encuentra el de Villa Clara. Este crecimiento estd asociado fundamentalmente al
desarrollo de la infraestructura hotelera, sin embargo, el mismo se enfrenta en el mercado
a un creciente niamero de competidores, tanto nacionales como internacionales, con
similares ofertas, situacion esta que exige gestionar de forma efectiva los recursos y las
capacidades disponibles para acrecentar su atractivo e imagen. (Castellanos Machado,
Hernandez Aro, Castellanos Castillo, & Campos Cardoso, 2014).

Se han realizado en diversas etapas estudios vinculados al perfeccionamiento de la
imagen y el marketing en Cuba y otros paises, al respecto se relacionan algunos de ellos,

tales como parte de los ANTECEDENTES existentes y estudiados por esta autora:

-Barrera, L (2015) Evaluacion de la imagen y disefio de estrategias de comunicacion
dirigidas al turismo extranjero en puntos de venta de ARTex en Santa Clara (Autora:
Lisgrey Barrera Legorburo, Tutoras: M.Sc. Dunia Gonzalez Morales y M.Sc. Zuleidy
Escobar Diaz. Trabajo de Diploma. Fac. Ciencias Economicas. UCLV. Cuba.



-Duffus, D (2015) Procedimiento para la utilizacion de la imagen como variable en la
direccion estratégica de hoteles en Cuba. Tesis presentada en opcion al grado cientifico
de Doctor en Ciencias Econdmicas. (Autora: M Sc. Dayana Duffus Miranda y Tutor: Dr. C.

Roberto Carmelo Pons Garcia). Santa Clara. Cuba.

-Avila, C.J. y Fernandez, L. (2017) Imagen Corporativa Del Hotel Gran Sipan, de Tres
Estrellas, de La Ciudad de Chiclayo. Licenciado en Administracion H hotelera y de
Servicios Turisticos. (Autores: Claudia Jesls Avila Astete y Lucerito Del Pilar Fernandez
Terrones). Chiclayo, Peru.

-Rodriguez, Y. (2019) Plan de Marketing para el Hostal Auténtica Pérgola. Departamento

de Turismo. Universidad Central de Las Villas.

- Hernandez, R. (2020) Estrategia de comunicacion Promocional para el Hotel Villa
Rancho Hatuey. Tutora: Dr. C. PT Alicia de la Concepcién Alfonso Serafin. Departamento

de Turismo. Universidad Central de Las Villas.

-Martin, A.G. (2020) Propuesta de Plan de Marketing Digital para el hotel
“Sanctuary at Grand Memories”. Tutor: MSc. Fidel Pineda Bravo. Departamento de
Turismo. Universidad Central de Las Villas.

- Gonzélez, S. (2020) Estrategia de comunicacion Promocional para el Turismo Cultural en
el Hotel Los Caneyes. Tutora: Dr. C. PT Alicia de la Concepcién Alfonso Serafin.
Departamento de Turismo. Universidad Central de Las Villas.

- Elias, A. (2020) Plan de Marketing para el Hotel Rancho Luna. Tutora: Dr. C. PT Alicia de
la Concepcion Alfonso Serafin. Departamento de Turismo. Universidad Central de Las
Villas.

En este sentido a pesar de que se reconoce la importancia del Marketing como
instrumento estratégico y su vinculo a la imagen en el nuevo contexto en el que se
desarrollan las empresas cubanas actualmente y en especial la hoteleria, el Hotel Los
Caneyes situado en la ciudad de Santa Clara con varios afios de servicio, no se han
realizado estudios que tributen al marketing desde el Marketing Online que facilite y
viabilice el perfeccionamiento ante los nacionales de la imagen del hotel, lo que ha
ocasionado que la entidad, requerir de una herramienta que perfeccione el proceso

de la comercializacion para la mejora en la imagen y de la comercializacion de la



entidad y en su posicionamiento en la mente de los publicos, ello requiere seguir

profundizando en este tema en la entidad.

Lo expuesto anteriormente sintetiza la situacién problemética de la presente
investigacion. En correspondencia, se presenta el siguiente problema de cientifico: La
inexistencia de una herramienta de Marketing Online para los clientes nacionales en el
“Los Caneyes”. Objeto de la investigacion: Proceso de comercializacion y el campo de

accion: El Marketing Online para los clientes nacionales en el "Los Caneyes”.

En aras de brindar respuesta a la problemética planteada en la investigacion se propone
como objetivo general: Elaborar el Plan de Marketing Online para los clientes nacionales

en el "Los Caneyes”.

Los siguientes objetivos especificos son propuestos para facilitar el cumplimiento del

objetivo general:

1. Sistematizar tedrica-metodoldégicamente todo lo relacionado con la
comercializaciéon, el marketing y la gestion comercial en el turismo, como sustento

de la investigacion.

2. Diagnosticar la gestién la comercializacion en el "Los Caneyes”, entidad

objeto de estudio.

3. Disefiar la propuesta de Plan de Marketing Online para los clientes
nacionales en el "Los Caneyes”, mediante un procedimiento cientificamente

fundamentado.

4. Valorar la contribucion del Plan de Marketing a través del juicio de expertos y

criterio de usuario.

La siguiente hipo6tesis de investigacion se propone para dar solucion al problema de
investigacion anteriormente expuesto: Si, se aplica un procedimiento cientificamente
fundamentado para disefiar el Plan de Marketing Online para los clientes nacionales en el
“Los Caneyes”, entonces, se proporcionara a la direccion de la instituciébn una herramienta

para contribuir a una mejor gestion comercial.

En la investigacion se asume como variable independiente: el Plan de Marketing Online y

como variable dependiente: se proporcionard a la direccion de la institucion una
3



herramienta para facilitar la gestion comercial del hotel estudiado. La hipotesis de

investigacion quedara demostrada si:

v Los fundamentos metodologicos y practicos abordados, responden a las

nuevas concepciones para la elaboracion del Plan de Marketing Online.

v Se determina la situacion actual que posee la comercializacion del hotel.

v Se disefa el plan de marketing a partir de la aplicacién del procedimiento
seleccionado.

v El juicio de expertos y criterio de usuarios sobre el plan de marketing es
favorable, en relacion con las caracteristicas y exigencias que este debe poseer

para el "Los Caneyes”.

La presente investigacion es considerada explicativa, pues, la misma consiste en la
busqueda y determinacion de las causas que originan la deficiente gestiéon del Marketing
en la entidad objeto de estudio, derivandose en la elaboracion de un Plan de Marketing
Online que logre resolver la situacion problematica planteada. Esto permite establecer las
bases conceptuales y metodologicas para la seleccibn de los métodos, técnicas,

instrumentos y el procedimiento a aplicar.

Los métodos tedricos que se utilizaron fueron: el analitico - sintético, inductivo-deductivo,
el hipotético-deductivo e histérico-logico; los empiricos: andlisis de documentos,
encuestas, entrevistas, Brainstorming (tormenta de ideas), Brainwring, juicio a expertos y
criterios de usuario, Matriz DAFO, observacion; mientras que los matematicos-
estadisticos constituyen las medidas de tendencia central, frecuencia, para el

procesamiento de la informacién se empled el %, tablas, graficas.

El valor teorico estd fundamentado en las revisiones bibliograficas de la literatura
nacional e internacional consultada y la elaboracién del marco teérico que sustenta los
basamentos de los elementos vinculados al marketing en el sector del turismo, para
facilitar la comercializacion en las empresas hoteleras, y en particular en el hotel
estudiado. El valor metodoldégico esta dado por la seleccion y aplicacion de un
procedimiento propuesto por Perell6 (2001) para disefiar el plan de marketing para el
Hotel "Los Caneyes™. El valor practico radica en la estructuracion del disefio del Plan de

4



Marketing Online para los clientes nacionales en el "Los Caneyes”, para contribuir a la

mejora de la actividad comercial.

La novedad de la investigacidon consiste en que le aporta al hotel objeto de estudio una
herramienta (Plan de Marketing Online) que brinda las acciones comerciales en funcién
del segmento que reciben y de la necesidad actual de acciones comerciales con el uso
de las TIC dindmicas, variadas y con posibilidades de flexibilizarse al mercado que
recibe y el mercado potencial, necesarias para el logro de sus objetivos, el cual podria
generar beneficios econdmicos importantes, el aumento del arribo de turistas y su

estancia en el hotel.

La investigacion se desarroll6 mediante una estructura légica conformada por el resumen
de la investigacion, el indice, la introduccion y tres capitulos, conclusiones,

recomendaciones, bibliografia, y anexos.

En el primer capitulo, se presenta la fundamentacion tedrico-metodolégica sobre la
comercializacién, marketing, el sector hotelero en el turismo y la gestion comercial en el
turismo. En el segundo capitulo se reflejan las caracteristicas del "Los Caneyes”, y se
realiza un diagnostico de la entidad objeto de estudio. En el tercer capitulo se aplica el
procedimiento cientificamente fundamentado y seleccionado para el disefio del Plan de
Marketing Online para los clientes nacionales en el "Los Caneyes”, para el hotel estudiado.

Se reflejan las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.
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CAPITULO 1 FUNDAMENTACION TEORICO-METODOLOGICA SOBRE EL
MARKETING ONLINE PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA IMAGEN CORPORATIVA.

Introduccioén

Marketing es un proceso social y de sistema de gestion en el cual empresas o individuos
obtienen lo que necesitan, creando un sistema de intercambio de productos con valor para
otros, algo que comunmente se conoce como mercados, y cuya principal caracteristica es
la satisfaccion del cliente, elemento que es necesario actualizar a través de exploraciones
de manera sistematica, y la racionalidad es un principio cardinal. En el contexto actual es
imprescindible el disefio de sistema de marketing digital, las ventajas que ofrece las
tecnologias de las comunicaciones posibilita estudios de factibilidad con una eficiencia
Unica, esto se convierte en gestiones efectiva que sin lugar a dudas incide en el

fortalecimiento de la imagen corporativa cuando se disefian estrategias consecuentes.

Hilo Conductor

Estado del Arte

‘ Estado de la
Practica
1.1 Marketing y Marketing Online

en la empresa .
Comercializaciéon en la

1.2 La Identidad e imagen. empresa turistica cubana.

Corporativa en la era digital

1.3 La empresa hotelera. /

MARCO TEORICO

-

. : &

Figura 1. Hilo Conductor. Fuente: elaboracién propia



1.1 Marketing y Marketing Online en la empresa.

El término marketing es de origen inglés y se empezé a utilizar por primera vez en EEUU
en la década de los afios 20. Se deriva de la palabra inglesa market, se suele traducir
como Mercadologia o Mercadotecnia (francés), mercadeo (hispanos). También se ha
traducido como comercializacion, pero esta traduccion no ha tenido mucho éxito, en la
mayoria de los paises se emplea la palabra marketing, sin traducirla a ningan idioma, se
trata de una disciplina joven, con un desarrollo cientifico relativamente reciente, y son
muchos los intentos de los autores para dar una definicion de este término. Una de las
primeras definiciones procede del Departamento de Marketing de la Universidad de Ohio
en 1965.

Una de las definiciones mas reconocidas la aporta Philip Kotler: quien considera que el
Marketing es aquella actividad humana dirigida a satisfacer necesidades y deseos
mediante procesos de intercambio. El concepto académico del Marketing incluiria hoy la
direccibn de Marketing como una funcion de las empresas incluida en su planificacion
estratégica, se reconoce como las cuatro actividades fundamentales para el desarrollo de
la funcion anterior ya que giran en torno a decisiones sobre productos, precios,

comunicacion y distribucion.

El marketing constituye el canal de comunicacion entre las empresas y sus clientes, no
solo para el éxito de una empresa, sino también para su existencia, en torno a la
planificacion comercial el plan de marketing es una herramienta vital para la gestién
empresarial, la clave para alcanzar los objetivos de una empresa o corporacion consiste
en identificar las necesidades y deseos del publico, para ello hay que equilibrar tres
consideraciones a la hora de establecer las politicas de marketing como son los beneficios

de la empresa, satisfaccion de los deseos de los consumidores, e interés publico.

El marketing actual debe enfocarse en satisfacer las necesidades del cliente (Kotler &
Armstrong. 2013), las necesidades del consumidor; en desarrollar productos que ofrezcan
un valor superior del cliente; fijar sus precios, distribuir y promover de manera eficaz, sus
productos para venderlos con facilidad, segun el gurt de la administraciéon Peter Drucker
“El objetivo del marketing consiste en lograr que las ventas sean innecesarias”, afirma que

las ventas y la publicidad son solo una parte de un conjunto de herramientas de marketing



gue funcionan para satisfacer las necesidades del cliente y para establecer relaciones con
este.

La actividad propia del marketing implica un conocimiento cada dia mayor del ser humano
y su comportamiento; de aquellos elementos que motivan el quehacer del propio ente
humano; y entre ellos, el aspecto psicoldgico es significativamente importante sobre todo

en las empresas de servicios turisticos (Casado, A.B. y Sellers, R. 2010).

El objetivo actual de las estrategias de marketing en las empresas es lograr altos niveles
de compromiso, identidad de marca y fidelidad del cliente. La relacion con el cliente debe
preservarse en el tiempo, ofreciendo a las mismas experiencias memorables; logrando

identificarse con la estrategia de la empresa (Simonato, F. 2016).

Los gestores de la actividad turistica han reaccionado a la creciente imponencia de la
necesidad de implantar un marketing centrado en los deseos de los clientes a los cuales
se dirigen logrando desarrollar una estructura organizativa y una oferta de productos

adecuados para dichos clientes (Hinojosa. 2018).
Marketing en el turismo.

El turismo constituye un fendmeno impresionante dado su dinamico ambito de
comprension y desarrollo, se caracteriza por extremo dinamismo debido a sus formas de
tratamiento y porque se desarrolla en un marco de interaccion siempre cambiante muy

complejo. (Flores & Yapuchura, A. 2012)

El Marketing turistico puede ser definido como el marketing centrado en el estudio y
analisis del turista y su comportamiento, los mercados turisticos y su composicion y de los
conceptos, acciones y estrategias relevantes para la comercializacion de los productos y

servicios de las organizaciones que integran la industria turistica. (Serra A. 2003)

Por su parte (Cuesta, G. 2016) plantea que el Marketing tiene su origen en el hecho de
gue las personas tienen necesidades y deseos que le crean un estado de incomodidad,
gue se resuelven con la adquisicion de productos y servicios que les satisfacen; y emerge

cuando la persona decide satisfacer sus necesidades.

El Marketing Online se ha convertido en la herramienta principal para que muchas

empresas tengan éxito en la red. La necesidad de abrirse paso entre la competencia y



hacer que una marca sea visible es prioritaria para cualquier negocio. Del buen uso de una
estrategia de marketing digital dependera el crecimiento y el desarrollo de cualquier

proyecto.
a) Delaweb 1.0alaweb 2.0

En sus inicios, el Marketing Online se basaba en las paginas web 1.0 y venia a ser una
translacion de la publicidad de los medios tradicionales (television, radios, medios en papel
a las primerizas paginas web, las cuales no permitian una bidireccionalidad en la
comunicacion con los usuarios, la publicidad de la etapa web 1.0 se limitaba, en la
mayoria de las ocasiones, a reproducir un escaparate de productos o servicios en forma

de catalogo online.

En pocos afios un frenético desarrollo tecnolégico permitié la introduccion masiva de un
internet de nivel superior. Nacia la web 2.0 y, con ella, el marketing 2.0, este adelanto hizo
posible compartir informacién facilmente gracias a las redes sociales, permitiendo el

intercambio como fotos y video.

Internet pasa a ser mucho méas que un medio de busqueda de informacién y se convierte
en una gran comunidad de intercambiar informacién en dos direcciones. El feedback es,
por lo tanto, total y fundamental entre marcas y usuarios, con los pros y contras que ello
acarrea. (InboundCycle, 2017)

La base de datos de clientes permite a las empresas turistica conocer a sus clientes,
resulta esencia entonces recopilar informacion sobre ellos, almacenarla y analizarla para
poner en practica el marketing de bases de datos que se considera un conjunto
organizado de informacion exhaustiva sobre clientes individuales reales o potenciales que

esta actualizada y accesible. (Braidot, N. 2013)

b) Maneras de utilizacién de la base de datos

1. Para identificar clientes potenciales generando ventas a través de la publicidad de
sus productos o servicios. Se disefian cuestionarios y a partir de las respuestas es
como se confecciona la base de datos.

2. Para decidir qué clientes deberian recibir una oferta especial, las empresas
establecen criterios que describen a su cliente objetivo ideal para una oferta
concreta, buscan en su base de datos de clientes a los que mas se parecen al tipo

ideal.



3.

Para aumentar la lealtad de los clientes las empresas pueden generar interés y
entusiasmo recordando las preferencias de los clientes, enviando los obsequios

adecuados, cupones descuento apropiados y un material de lectura interesante.

Para reactivar las compras de los clientes las empresas pueden instalar programas
de correo electrénico automatico para enviar felicitaciones de cumpleafios o de
aniversario, recordatorios de promociones navidefias y ofertas especiales de

temporada.

. Las herramientas del marketing digital

El marketing digital pone a nuestra disposicion una serie de herramientas de gran
diversidad desde las que pueden realizarse desde pequefias acciones a
practicamente coste cero hasta complejas estrategias en las que se pueden

combinar infinidad de técnicas y recursos. Estas son las principales:

1. Web o blog. Sin lugar a dudas, una web o un blog son dos de las principales

herramientas desde las que centralizar una campafia de marketing digital o de
inbound marketing (estrategia para atraer usuarios y convertirlos en clientes
mediante la generacion de contenido de valor y no intrusivo). Es posible utilizar, de
manera complementaria o paralela, microsites, redes sociales, plataformas de video

o foros para dar mayor visiblidad a nuestras campafas.

Buscadores. Los buscadores son herramientas que permiten a los usuarios de
Internet encontrar contenidos relacionados con lo que estan buscando, para lograr
este propdsito es imprescindible realizar acciones de posicionamiento organico

(SEO) o de pago (SEM) en tu estrategia de marketing online.

Publicidad display. Es la herramienta de marketing digital mas conocida y
tradicional, se trata de anuncios (banners) de diferentes tamafos y formatos (textos,
imagenes, graficos, videos) que ocupan un espacio en los sitios de internet de una

forma atractiva y llamativa.

Email marketing. Esta heredera del clasico buzoneo aun es eficaz por haber sabido
adaptarse a los cambios y su capacidad de trabajar en combinacion con otras

estrategias, como el seguimiento y la maduracion de clientes. EI email marketing

10



5.

puede hacerse desde bases de datos propias o ajenas, a partir de las cuales se

generan mensajes en forma de newsletter, boletines, catalogos, etc.

Redes sociales: Estas herramientas digitales no han dejado de crecer y ganar
popularidad desde la aparicién del marketing digital, son completamente eficaces
para la difusion de contenidos, asi como para la creacion de una comunidad de

marca, el branding e incluso la atencion al cliente (InboundCycle, 2017).

d) Las ventajas del marketing digital o Marketing Online

5.

El marketing digital es una estrategia imprescindible para las marcas por la gran
oportunidad de crecimiento, posicionamiento y difusion que representan. Los
clientes al menos su gran mayoria, estan constantemente conectados a internet
desde el ordenador o desde sus teléfonos moviles o tablets, esto posibilita las

ventajas del marketing digital, entre las que destacan:

. Costes asequibles. El marketing online es accesible en términos de presupuesto,

sobre todo si se los compara con los canales de marketing tradicionales.

Mayor capacidad de control, optimizacion y correccion de las campafias debido a la

recogida y posibilidad de consulta en tiempo real de los resultados.

Gran flexibilidad y dinamismo con la posibilidad de realizar testeos y cambios sobre
la marcha en funcién de los resultados obtenidos.

Permite una segmentacion muy especifica, personalizada y precisa. En una
campafia de marketing online, la empresa puede segmentar sus campafas

dependiendo de los datos.

Permite una medicién exacta de la campafia. (InboundCycle, 2017)

e) Caracteristicas que diferencian al marketing digital del tradicional

1.

2.

Personalizacion: Ante la necesidad del usuario de obtener informacion cada vez
mas personalizada, las nuevas técnicas de marketing permiten que cada internauta

reciba o se le sugiera automaticamente informacion sobre lo que necesita conocer.

Masivo: Por mucho menos dinero que en el marketing offlline se puede llegar a un

gran numero de usuarios que forman parte de tu publico objetivo. (Lopez, 2013)
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Cualquier emprendedor debe ser consciente en la actualidad que, una vez que dispone de
pagina web en su negocio, debe aplicar una serie de herramientas de Marketing
Online que resultan imprescindibles, entre ellas habria que citar el SEO y el SEM,

remarketing, Newsletter, disefio web, social media, email marketing, etc.

El Marketing Online le permite a la empresa obtener mayores ganancias.

Tabla 1 Tipos de Marketing.(Tesis de Maestria Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Profesional de Negocios Internacionales. Universidad Nacional. José Faustino
Sanchez Carrion. Peru. 2017).

Marketing sistema interactivo que consigue seguidores y resultados en sus
directo transacciones, dandose a conocer a través de los medios

publicitarios de un lugar

Marketing Se incluye dentro del marketing directo y se basa en un principio
relacinal fundamental que dice que no hay que vender, sino hacer amigos y
ellos seran quienes compren. Conseguir beneficio a cambio de la

satisfaccion del cliente.

Marketing| Implica a Internet, y que se encuentra dirigido a toda persona en el
virtual mundo que tenga un ordenador y conexion a la red, este

marketing existe en herramientas SEO que son las que permiten

gue la empresas alcancen una buena visibilidad y puedan vender

mejor sus productos o servicios.

Marketing Utiliza recursos tecnoldgicos y de medios digitales para
digital desarrollar comunicaciones directas, personales y que provoquen

una reaccion en e receptor. Fundamentalmente el marketing

digital se utiliza para crear una presencia en medios digitales
como internet, telefonia movil, televisiéon digital e incluso

los videojuegos. El Marketing Digital ha dado un gran salto y un

paso importante dentro del Marketing tradicional.
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f) Estrategia de marketing digital

Las combinaciones de medios y posibles acciones son muy numerosas, pero se puede
empezar con analizar los componentes mas habituales y béasicos, el primer paso para
Integrar el marketing interactivo en la estrategia, es con la construccion de una Web
después las acciones de promocion del site, SEO, SEM, compra de links,
después el uso de diferentes formas publicitarias, con la generacién de estrategias
de pull marketing como los blogs corporativos, las comunidades virtuales y el marketing
viral, para terminar reflexionando sobre otros medios interactivos como el mobile marketing
(SMS).

En una campafa de Marketing Digital se pretende que la comunicacién sea directa,
interactiva y relacional, al menor coste y sacar el maximo beneficio, sus objetivos
principales son encontrar a los clientes potenciales, llevarlos a el sitio Web de la
campafia, convertir a estos visitantes en clientes, medir los resultados y maximizar el
ROI.

Lopez (2013) propone cuatro dimensiones para lograr una estrategia efectiva y auditable
gue permite el constante monitoreo de variables contenidas en el disefio de la estrategia

del Marketing Online.
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Estrategia de Marketing Online

Pre-Elaboracion

. Optimizacion de los
buscadores.

. Publicidad en los
buscadores

. Campafias de
publicidad en la web

Post-Elaboracion

. Disefio del sitio web

. Mejora continua para
ser efectivos

. Andlisis de indicadores
pre-elaborados para
medir los objetivos

Figura 2: Fase de estrategia de marketing. Fuente: (Martin, B, y Segura, H., 2014)

Encontrar
clientes
potenciale

Atraerlos a

- la web

Convertirlos

en clientes )

Medicién de
resultados y
medir eficiencia

Feedback

A

DIMENSIONES

Y

Figura 3: Dimensiones del flujo del Marketing Online
Fuente: Lopez 2013

1.2 La ldentidad e imagen. Corporativa en la era digital.

Funcionabilidad

La imagen corporativa digital se compone de todos aquellos elementos que las empresas

utilizan en su comunicacion digital superior de las identidades corporativas clasicas, es lo

gue la empresa quiere transmitir sobre si misma.
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Conseguir clientes

Fidelizacion

Diferenciarse de la
competencia

Motivaciéon interna

El primer impacto que
el cliente potencial tiene
de una empresa puede
ser un factor
determinante para que
consuma los

productos o servicios
gue ofrece, los
elementos de la imagen
corporativa digital
deben estar enfocados
a crear una conexion
con su publico objetivo
a traves

de website, blogs
corporativos

Ademas de captar
nuevos clientes, una
buena imagen E
corporativa digital
lograra una relacion
de cercaniay
cordialidad con ellos.
Conseguir que su
publico potencial se
identifique y conecte
a través de su
ordenador o movil
periodicamente con
el sitio web

Debe ayudar a que el
publico objetivo
pueda diferenciar
con facilidad una
marca de su
competencia y que
tenga claro la
propuesta de valor
concreta de la
empresa. Conseguir
un posicionamiento
bien definido en el
mercado.

Influye
directamente a los
empleados de la
empresa.

Hacer que se
sientan orgullosos
e identificados con
los valores de la
Organizacion
puede mejorar la
motivacion, y por
lo tanto su
rendimiento. La
imagen digital se
empieza a
construir desde el
dentro

Figura 4. Objetivos de toda marca corporativa. Fuente: Elaboracion propia

La identidad corporativa digital es la manifestacion visual de la personalidad de una marca

0 empresa, es la encargada de transmitir la filosofia y valores de la empresa a traves de

elementos visuales como el logotipo o los colores corporativos.

Capriotti (2013) plantea que se pueden estructurar las interpretaciones referentes a la

imagen en tres grandes concepciones o nociones predominantes: la Imagen-Ficcion, la

Imagen-Iicono, y la Imagen-Actitud.

. La Imagen-Ficcion
. La Imagen-Icono.
. La Imagen-Actitud.

La imagen de la empresa es un efecto de causas diversas: percepciones, inducciones y

deducciones, proyecciones, experiencias, sensaciones, emociones y vivencias de los

individuos, relacionadas directa o indirectamente entre si y con la empresa, que es su

elemento inductor y capitalizador. (Costa, 2001, p. 58)
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Ibafiez Padilla (2013) estima que la imagen corporativa digital es la sintesis que se genera
en la mente del publico a partir de las percepciones sobre la empresa via Online,

provocadas por la interaccion de diferentes vectores.

Luego de un analisis conceptual (Anexo 1) partiendo de los elementos claves en cada uno
de los planteamientos citados por los diferentes autores se asume el propuesto por
Gustavo Ibafez Padilla (2013) como uno de los méas abarcadores e integradores para
adjudicarlo a la presente investigacion.

1.3 La empresa hotelera.

Genéricamente podemos definir la empresa como un conjunto de medios, que
debidamente dirigidos y coordinados, tiene como funcién principal producir bienes y

servicios y como fin dltimo, cumplir unos objetivos previamente determinados.

La funcion basica de la empresa es producir de forma competitiva. Ello implica que dentro
del segmento de mercado en que ofrece su producto, tiene que dotar a este de la calidad
suficiente y de elementos diferenciadores del resto de productos que se manejan en el

mismo segmento de mercado.

En el caso de empresas hoteleras son aquellas cuyo objeto social consiste en el
alojamiento turistico, de manera profesional y habitual, a proporcionar hospedaje o
residencia, mediante precio, a las personas que lo demanden, con o sin prestacion de
otros servicios complementarios, no existe ninguna diferencia conceptual entre una
empresa hotelera y el resto de las empresas, sea cual sea el sector en que operen éstas
(Mestres, J. 2000).

La empresa hotelera esta4 caracterizada por un conjunto de prestaciones de servicios
claramente diferenciados que estan principalmente dedicados a las actividades de

alojamiento y restauracion que participan individualmente en la rentabilidad de la empresa.

La empresa hotelera constituye un sistema abierto en la que pueden diferenciarse sin
dificultad los subsistemas de aprovisionamiento, de produccién, comercial, administrativo y
financiero, a pesar de esto debemos plantear que se pueden percibir caracteristicas

propias de una empresa que se diferencian del resto.

La primera caracteristica a destacar, comin a todas las empresas del sector, es

la intangibilidad del producto principal que generan:
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a) El alquiler de habitaciones, las habitaciones de un hotel que un dia no
son ocupadas por clientes, podran serlo al dia siguiente, pero no pueden
almacenarse para ser alquiladas con posterioridad, ya que todo servicio sélo
puede consumirse cuando se genera. No toda la produccion de un hotel es
intangible; la produccion de restauracion no lo es, sin embargo, también es
altamente perecedera.

b) La fuerte inversion de capital que hay que realizar para acometer la creacion de
una industria hotelera, unida a una produccion totalmente rigida, que hace muy
complicada la conversion en otro tipo de industria.

c) La mano de obra, plasmado en que éste supone entre un 30 y un 45 por 100
de los costes totales de explotacién; esto hace que sea con diferencia el de
mayor peso especifico de todos los factores de produccién sacrificados

en el proceso productivo.

Tabla 2. Clasificacion de las empresas hoteleras. Fuente: Elaborada por el

Centro Europeo de Postgrado. Marketing de Turismo. Alcala. Espafia. 2017

Clasificacion de las empresas hoteleras
l  ____________________________________________________________________________________________

Clasificacion Clasificacion Clasificacion Clasificacion Clasificaci Clasificacion por [a
por ¢l por su por la porfa on por forma de produccion
tipo de localizacion categoria de dimension la forma de
pstablecimient los senvicios operacion
0 prestados y
propiedad
HOTELES | -De ciudad - De gran - De gran -Explotadas | - Produccién continua, 0
Hoteles, -De lujo tamafio:mésde | directamente | Establecimientos que
Hoteles- - costa -Delujo 300 habitaciones | porla permanecen abiertos
apartamentos, -De - Detipo - De tamafio propiedad ininterrumpidamente.
Moteles) montafia intermedio intermedio:mas | -Explotadas | - Prodyccion
-PENSIONES | De - De tipo de 100y menos d? forma discontinua.
carretera popular de 300 mixta Establecimientos de
habitaciones, | -Explotacas | temporada
- De pequefio en régimen
tamafo:menos | %€
de 100 franquicia
habitaciones

Un requisito que resulta esencial para el emprendimiento exitoso de la empresa hoteles

es la competitividad de sus servicios, para esto es necesario disefiar una estrategia,

17



forma para lograr una ventaja competitiva, las que se definiran de acuerdo con el

macroentorno y el microentorno (Castro, 2010; Gandara, n. d., Kotler, 2004) y esta

competitividad puede ser medida desde una perspectiva macroeconémica Yy
microeconémica. (Abdel y Romo, 2004, Bueno, 1993; Dalmau, 1993; Jofre, 2002;

Porter, 1990).

Tabla 3. Negocios que respaldan a las empresas hoteleras. Fuente: Elaborada por el

Centro Europeo de Postgrado. Marketing de Turismo. Alcala. Espafa. 2017.

.NEGOCIOS QUE RESPALDAN Y ASEGURAN A LAS EMPRESAS HOTELERAS

Promocion La actividad de promocién inmobiliaria de un hotel se parece a la promocién de

.0 otros

Inversion El negocio de inversion radica en la propiedad del inmueble, o negocio
patrimonialista.
El inversor compra al promotor y alquila a un explotador. La gestion individual
consiste en la mejora del potencial de rentabilidad del inmueble, utilizacién, destino,

Explotacion En esta etapa reside el negocio especifico de la operacién hotelera. El
explotador
soporta la cuenta de resultados del hotel y es el responsable de su actividad.
Si el explotador tiene contratado la gestibn con un tercero y paga al gestor
unos honorarios fijos, retiene la totalidad del riesgo hotelero.
El explotador es el titular de todos los ingresos del hotel y tiene a su cargo todos
los nastos incliidos Ins hanararins del anestaor v el franatiiciador

Gestion

También conocido como Management, el gestor es una figura tipica de la
actividad
hotelera, que se ocupa de ejecutar las tareas del dia a dia del hotel. Las
habilidades necesarias son el conocimiento hotelero de su operativa para conseguir
la mayor eficiencia posible para su funcionamiento.
Su riesgo principal radica en tener suficientes contratos y la adecuada negociacion,
no correo riesgo hotelero, en cuanto perciba honorarios fijos.
Normalmente las empresas de gestibn comienzan con un hotel en propiedad, y
posteriormente consiguen contratos de gestion para desarrollar la actividad en
varios establecimientos a la vez, formando parte de una cadena hotelera.

Franquicia
Esta muy extendida, por la que el franquiciador cede el uso de una marca a cambio
de un precio. Si los honorarios son fijos, no corre riesgo del negocio hotelero.
Los conocimientos del franquiciador, ademas de los imprescindibles del
negocio hotelero, son en el ambito del marketing, gestion de marca, con plantilla
limitada y
Cualificada.
La actividad de franquicia suele ir acompafiada de determinados servicios
como central de reservas y asesoramiento.

Funciones de la empresa hotelera

La funcién basica de la empresa es producir de forma competitiva, lo que implica que en
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el marco de su producto tiene que garantizar la maxima calidad suficiente que permitan

establecer elementos diferenciadores del resto de productos que se manejan en el

mismo rango de mercado donde este se desarrolla, para hacer realidad esta

meta

es imprescindible maximizar la efectividad todos los procesos y sus

procedimientos con eficiencia, Mesa (2019) propone la revision y monitoreo de cinco

subsistemas.

\

Subsistema de
aprovisionamiento

7

Subsistema de
produccion en si

J/

f .
Subsistema

comercial

\

( .
Subsistema
Administrativo

\

( .

Subsistema
financiero

V VVVV

Su funcioén es proveer a la empresa de los factores de produccién
necesarios para llevar a cabo la actividad productiva, referidos
dichos factores a las materias primas, los elementos y conjuntos
incorporables, los materiales auxiliares, etc.

Su funcién es crear o fabricar el producto o productos que
posteriormente la empresa ofrecera al mercado.

Tiene como mision la distribucion de los productos obtenidos,
la comercializaciéon de los servicios, la introduccion de los
productos y servicios en nuevos mercados.

Engloba todas las tareas de dicha indole que se producen
en el seno de la empresa, pago a proveedores, cobro a
clientes, etc., asi como la gestion de personal

Su principal responsabilidad es mantener el equilibrio
financiero en la empresa, de forma que los ingresos de la
misma sean suficientes para remunerar a todos los factores
productivos intervinientes en el proceso, reponer el capital
consumido en el mismo, satisfacer los intereses devengados
por los capitales ajenos, asi como la devolucion de la parte
correspondiente de los mismos, cumplir con las obligaciones
fiscales y, por ultimo, remunerar el capital propio

Invertido

Figura 5. Funciones de la Empresa. Fuente: Elaboracion propia
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Caracteristicas de la empresa
hotelera

La empresa hotelera esta caracterizada por la prestacion de un conjunto de
servicios claramente diferenciados principalmente dedicados a las actividades de
alojamiento y restauracion, no existe ninguna diferencia conceptual entre una
empresa hotelera y el resto de las empresas, sea cual sea el sector en que operen ya
gue pertenecen al sector productivo de los servicios, no puede destacarse ningun

elemento diferenciador, con respecto a otro tipo de empresas (Gallego, J. 2016).

a) Objetivos de la empresa hotelera. Los objetivos de la empresa hotelera

responden a la generalidad de empresas que plantean los mismos, abarcando

los &mbitos econdmico-financieros y sociales.

Tabla 4. Objetivos de la Empresa Hotelera.

OBJETIVOS DE LA EMPRESA HOTELERA

Obijetivos Rentabilidad | Del éxito en la consecucion de estos objetivos,
econdémicos _ depende la continuidad de la vida de la empresa hotelera,
y Crecimiento asi como el logro

financieros del resto de objetivos que puedan plantearse.
Adaptacion

Objetivos El objetivo de optimizar al tamafio de la explotacién, es un estudio

del tamafio previo a la inversion a realizar. Para los hoteles a los que afecte poco, o

de la no en exceso, el Fenédmeno de la estacionalidad, el problema de

explotacion dimension se reducira a efectuar un concienzudo estudio de la demanda
previsible y de su evolucion futura, teniendo como restriccién principal las
Radica en el tipo de clientes que pretenden captar, es primordial

Objetos de consolidacion de la clientela del tipo de mercado elegido cliente

mercado vacacional, de negocios, congresos y convenciones, etc, segundo lugar,
el mantenimiento en el tiempo de dicho mercado vy tercero la
permanente inquietud de busqueda de nuevos mercados.

Objetivos Consiste en la capacidad para acoplarlo a los gustos cambiantes

de de los clientes con los que opera un hotel e ir incorporando las

adaptacion innovaciones tecnoldgicas que se produzcan, sin variar el espiritu del
producto que quiere ofrecerse al cliente.
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Objetivos Mantener y aumentar la calidad de los servicios ofrecidos, asegurar el
de producto binomio calidad-precio de los servicios en relacién con la competencia,

reduccion del

coste de los servicios aprovechando la adaptacion de nuevos procesos
tecnolégicamente mas eficientes y asumir el precio de venta para cada
servicio mas conveniente en cada temporada, de modo que se maximice
el beneficio de la explotacién a largo y muy largo plazo.

Objetivos Lanzamiento de la imagen del hotel y del producto ofrecido por el
comerciale mismo con eficacia, plasmada en la idoneidad de la campafa
S como precio-calidad-

diferenciacion que deben establecerse para conseguir la efectividad
deseada, esto se logra a través de:

- Correccion inmediata de la imagen de los servicios ofrecidos,
adaptandose a las expectativas y los gustos de los mercados en
que se actua en todo momento.

- Coordinar las diferentes campafas de imagen, de modo que con
un coste razonable y se conjuguen la promocién intensiva con las
de mantenimiento, establecer con suficiente anticipacion y
fiabilidad el comportamiento futuro de la demanda, aplicando uno
u otro tipo de campafa en funcidén de estas previsiones.

Objetivos sociales | Es muy importante la estabilidad en el empleo, ya que esta propicia una

y

mayor

politicos Capacitacion profesional del personal, factor de produccion fundamental

y pilar basico en cuanto al mantenimiento y progresiva mejora de la
calidad de los servicios.

Como objetivos politicos deben establecerse, las buenas relaciones con
medios de comunicacion a nivel local, el cuidado y la preservacion del
medio ambiente, estableciendo acciones que no degraden y tiendan a
mejorar el mismo, el mantenimiento de relaciones de cordialidad con
todos los poderes politicos, sindicales, facticos, etc.

1.4 Conclusiones del primer capitulo.

1.

El sector del turismo adquiere cada vez mayor importancia a nivel mundial y
nacional dado por los ingresos y empleos que genera, por lo que el desarrollo de
estrategias en este sector debe estar enfocadas a la sostenibilidad, la

diversificacion y las nuevas tendencias.

. Toda empresa que quiera ser competitiva en el mercado debe trazarse como

objetivo fundamental satisfacer las necesidades de sus clientes y lograr su
fidelizacion a través de productos creativos, para lo cual se hace necesario la
aplicacién de una moderna filosofia de marketing en la empresa.

Uno de los desafios mas grandes que enfrentan las empresas en la actualidad es la
aplicaciéon del Marketing Online y no solo es tener la implementaciéon sino la

actualizacion sistematica de la web y sus links.
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4.

5.

El plan de Marketing Online es una herramienta de vital importancia para las
empresas turisticas porque permite la visualizacion en tiempo real de sus servicios
y exponer la calidad del mismo.

El Marketing Online debidamente concebido con estrategias factibles permite
establecer un vinculo directo de vital importancia para su existencia como el valor,
la marca y la relacion, la calidad de la experiencia del cliente y el desempefio
financiero, permite evidencia directa del rendimiento econémico de los servicios y la
competencia, ademas de conocer las tendencias y rectificar en tiempo cualquier
desviacion que pueda conllevar a la pérdida de la eficiencia y calidad en los
Servicios.

El Marketing Online ha cambiado de manera radical la forma en la que
consumidores y empresas interactlan y se relacionan, en espacio y tiempo, el uso
de distintos canales para informarnos antes de comprar o reservar un Servicio o
producto. La proliferacion de nuevos canales y estrategias de Marketing Online y
comunicacion ha aumentado de forma relevante el nimero de puntos de contacto

entre el cliente y la empresa.
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CAPITULO 2. DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DEL MARKETING PARA LOS
CLIENTES NACIONALES EN EL HOTEL “LOS CANEYES”
Introducciodn

En este capitulo se describen los elementos metodoldgicos, técnicos e instrumentales
requeridos para la organizacion y ejecucion de la investigacion, el proceso seguido para la

captura y procesamiento de datos, asi como el analisis y sintesis de la informacion.

La investigacion se realizara en el Hotel Los Caneyes que pertenece como ya hemos
mencionado al Grupo Cubanacan, entre las caracteristicas que distinguen al Grupo se
encuentran las marcas comerciales que fueran concebidas teniendo en cuenta los motivos
de viajes: las marcas Brisas y Club Amigo, disefiadas para que el visitante pueda disfrutar
de los mejores destinos de playa, estan dirigidas al a familia y programas de bodas y lunas
de miel; la marca Horizontes, ideada para quienes procuran el contacto directo con la
naturaleza; los Hoteles E, instalaciones de pequefio formato ,de altos estandares y
atencion personalizada, para los amantes de la cultura y ciudades patrimoniales y por
ultimo Cubanacan Hoteles, creada para garantizar largas estancias y facilitar recorridos

por ciudades de toda Cuba.

El Grupo Cubanacan ofrece la oportunidad de disfrutar de unas inolvidables vacaciones en
los méas diversos destinos turisticos de la Isla en compafiia de experimentados
profesionales del turismo.

- Mision
Cubanacan S.A. Corporacion de Turismo y Comercio. Brindar diversos servicios turisticos
distinguidos por su participacion, calidad, seguridad y sostenibilidad. Dotados de
trabajadores profesionales, competentes y hospitalarios, capaces de lograr una gran
satisfaccion en los clientes, generando beneficios para la sociedad.

- Visién
Ser un grupo turistico con alto estandar de calidad en los servicios, capaces de cautivar a

gquienes nos visitan.
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- Valores

Innovacion al mas alto nivel, orientada a satisfacer a los clientes y motivar a los
trabajadores. Empatia, que exprese nuestro caracter afable y familiar, que entusiasme a
los clientes. Competencia, expresada por una alta preparacién, una gran experiencia y

capacidad de solucionar problemas.

2.1 Andlisis de los procedimientos, metodologias para el diagndstico.

En el contexto actual el Marketing Online demanda estar atento a los requerimientos que
van precisando cambios y modificaciones rapidas para no perder el cliente, la exigencia
de alta competitividad de productos y servicios son algunos de los elementos que
demanda actualizaciones constantes de todas las variantes que se pueden presentar y

gue cambian por etapas y momentos en las empresas hoteleras del turismo.

El uso adecuado de técnicas e instrumentos que faciliten su adaptacion a estos nuevos
comportamientos y habitos de consumo, a fin de identificar las nuevas tendencias de los
mercados internacionales, de esta manera se logra convertir la gestion de marketing
tradicional en el Marketing Online con todas las ventajas que este representa en los
nuevos escenarios que ha impuesto la pandemia. Diversos autores han presentado
procedimientos para el desarrollo de Auditorias de Marketing entre los que destacan:
(ICT, 1993); (Prieto, 2007); (Martinez & Col, 2007); (Muhiz, 2008); (Machado &
Hernandez, 2009); (Machado, 2010).

La comparacion de ellos, se consiguié constatar que entre los principales elementos se
localiza la necesidad de llevar a cabo un analisis interno y externo del ambiente de la
empresa, a pesar de que concurra diversidad en cuanto a etapas y tareas. Ademas de
los criterios a tener en cuenta son la necesidad de conocer a la competencia y hacia
qguién dirigen sus productos para brindar un producto desigual a la competencia que

viabilice la conservacion de la empresa.

El procedimiento presentado por (Machado & Hernandez, 2009) para la ejecucion de

““Auditorias de Marketing en las empresas turisticas cubanas™ es el méas abarcador.
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2.2 Descripcion del procedimiento seleccionado para el diagndstico.

Para el éxito del Marketing Online es necesario estar alerta a las exigencias y
expectativas del mercado que evoluciona con la extrema rapidez lo que justifica la
importancia que los profesionales del turismo para asegurar el éxito de las empresas,
utilicen de manera eficaz el Marketing Online como una herramienta que facilite la

adaptacion a estos nuevos comportamientos. (Gestion.org. 2017).

La metodologia propuesta por Machado (2010) para la realizacion de auditorias de
marketing es una de las mas abarcadoras y constituye un procedimiento adaptado a las
caracteristicas y el contexto actual de las empresas turisticas cubanas, por lo que esta

compuesta por cuatro etapas fundamentales para su desarrollo.

La etapa | es la familiarizacién con la empresa en la que se realizara la auditoria, donde
se analizan aspectos como la finalidad de la empresa, su estructura organizativa,
subordinaciones nacionales, personal y equipo directivo, historial de la empresa, entre

otros aspectos.

La etapa Il es la auditoria externa de la gestion de marketing, donde se analizan las
principales fuerzas y tendencias del macro-entorno, asi como de los factores
fundamentales del entorno, para lo cual se basa en tres elementos esenciales: el

mercado, la competencia y la distribucion.

La etapa lll es la auditoria interna de la gestiébn de marketing, donde se evaltan cada uno
de los elementos de la gestidn: la planificacion, la organizacion, la direccion y el control,
para tener los elementos definidos en esta etapa aplicaremos una matriz DAFO, son esta
herramienta precisamos las fortalezas y oportunidades del hotel para aprovechar al
maximo y desarrollar el Marketing Online en funcion de la eficiencia y eficacia de los

servicios de manera general.

La metodologia culmina con la etapa IV que es la evaluacion final a través de expertos,
disefiando primeramente la determinacion de los expertos mediante el Coeficiente K, se
evaluara la gestion de marketing propuesta, en esta etapa se define y evalian

sintéticamente la situacion del entorno de la gestion de marketing de la empresa.
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2.3 Diagnodstico del Marketing y Marketing Online para los clientes
nacionales en el HOTEL “LOS CANEYES”.

Etapa I: Familiarizacién con la empresa en la que se realizara la auditoria.

Esta etapa se propone como objetivo la familiarizacion con el Hotel donde se aplica la
investigacion, la que se desarroll6 entre los meses de enero del 2021 hasta abril del 2021.
El Hotel "Los Caneyes ~ se encuentra ubicado en la ciudad de Santa Clara. Es una entidad
que pertenece al sector estatal que tiene como mision ofrecer servicios de alojamiento

turistico en USD.

Tiene una ubicacion en las afueras de la ciudad, lo que le aporta tranquilidad, privacidad,
en una zona rural, con paisaje que se caracteriza por la vegetacion tipica de la zona, tiene
carretera en buen estado que comunica a la instalacion con otras partes de la ciudad de
manera rapida, para el servicio de alojamiento, el Hotel tiene un grupo de habitaciones, las
cuales disponen de aire acondicionado, enchapadas en madera natural, television por
cable, bafio privado y MINIBAR. Ademas, ofrece servicio gastronomico por demanda
desde las habitaciones, en la parrillada y en su restaurante.

Tiene bar con el servicio de cocteleria, comida rapida, piscina con bar piscina, servicio de
meriendas en horario que abarca desde la 10.00am hasta las 6.00pm, servicios de audio
interactivo, karaokes juegos de participacién con clientes, artistas invitados de diferentes
ramas de las artes, también el Hotel tiene salones de protocolos que se utilizan en la
realizacibn de reuniones y eventos cientificos a los que se le oferta aseguramiento
logistico y aspira a tener un centro de convenciones para mejorar estos servicios y que

constituyan un centro de referencia.
Etapa Il Auditoria externa de la gestion de marketing.

Esta etapa esta dirigida a evaluar el conocimiento que tienen en la entidad acerca de las
principales fuerzas y tendencias del macro, asi como de los factores fundamentales del
entorno y como evaluar de manera periodica el status de la empresa para de manera
oportuna tomar decisiones que permitan rectificar de manera eficiente los problemas que
se presenten sin que existan mayores repercusiones, estos mecanismos de

retroalimentacion no existen en la empresa lo que pudiera representar escapes de
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oportunidades me corregir la direccién de la empresa en funcion de la eficiencias y eficacia

de todos los servicios del Hotel.
Analisis de los factores del entorno.
- Entorno econémico.

En la actualidad el entorno econdmico cubano es muy complejo, el recrudecimiento del
blogueo y otras medidas exteriores contra Cuba, los problemas internos de administracién
del estado, el reordenamiento de la economia y sobre lo anterior el efecto nefasto de la
pandemia a nivel global representan un duro escenario para el turismo en todas sus
formas de servicios, la crisis de combustible, de generacién eléctrica, los problemas de
suministro de alimentos internos que abaratan los costos son alguno de los elementos

adversos que atentan contra la eficiencia y calidad de los servicios que brinda el Hotel.

El déficit fiscal del Estado se ubicara en torno a un 9% del producto interno bruto (PIB) en
2020. También se estima un deterioro de la cuenta corriente, que no obstante continuara
siendo ligeramente superavitaria (el 0,3% del PIB, con respecto al 1,4% en 2019) debido a
gue la notable disminucion de los ingresos por turismo. La inflacién podria acelerarse en el
altimo trimestre del afio ante la contraccion de las importaciones por la escasez de divisas
y la evolucién desfavorable de la producciébn agropecuaria, a pesar de la fuerte

disminucién de la actividad econdmica.
- Entorno tecnoldgico.

En el Hotel Nacional de Cuba, fue lanzada el pasado 23 de julio del presente afio la
convocatoria al Programa Sectorial de Ciencia, Tecnologia, e Innovacién del Sector del
Turismo: Desarrollo Competitivo y Sostenible del Producto Turistico Cubano, informa el
sitio oficial del Ministerio de Turismo de Cuba, este escenario permiti6é abrir de forma oficial
la convocatoria a la presentacién de proyectos que responderan a los objetivos del

programa sectorial.

El proposito de este programa es gestionar desde la ciencia el desarrollo, la sostenibilidad
y competitividad del producto turistico cubano, constituye un sistema la prioridad era lograr
esta transformacion, que propiciara un mayor financiamiento para la ciencia y un cambio
para el sistema de programas y proyectos en Cuba, la tecnologia constituye un conjunto

de conocimientos cientificos y empiricos, habilidades, experiencias y organizacion
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requeridos para producir, distribuir y utilizar bienes y servicios, precisamente el turismo

pertenece a una de las esferas mas significativas de prestacion de servicios.

El Marketing Online es sinbnimo de ventas, distribucion, publicidad o investigacion de
mercado, caracterizado por su rapidez y amplitud de posibilidades, de edicidén, sin
embargo, existen distintas interpretaciones respecto de la amplitud del contenido del
Marketing Online, lo cual describe un transito de percepcion de este proceso como

sindnimo de publicidad, promocion y accion de ventas.
- Entorno ambiental.

El desarrollo del turismo tiene implicito un impacto sobre el medio ambiente y como como
factor de desarrollo econémico local constituye en la actualidad un tema de vital
importancia dentro de la economia mundial, Cuba no esta exento de esta tendencia ya
que desde la década de los noventa debido a manifestaciones coyunturales y
estructurales de la economia cubana este sector se ha ido situando en la vanguardia

dentro del ambito econdmico.

Cuba es el Unico pais del mundo con desarrollo sostenible, segun el informe bianual
presentado por la organizacion WWF en Pekin, que sefiala que el ecosistema se esta
degradando a un ritmo sin precedentes en la historia. De acuerdo con el informe, que
WWF elabora cada dos afios y por primera vez se presenté en la capital china, esta
instancia sefal6 que Cuba tiene en ambos casos niveles suficientes que le permiten ser

designado un pais que cumple los criterios minimos para la sensibilidad.

El otorgamiento de la Licencia Ambiental en Cuba esta precedido por una Evaluacion del
Impacto Ambiental para evitar o mitigar la generacion de efectos ambientales indeseables
a consecuencias de proyectos de inversiones para actividades turisticas y se encuentra
estipulado en los Articulos 8 y 27 al 33 de la Ley 81 y también en la Estrategia Ambiental
Nacional en las paginas 21y 22.

- Entorno politico.

El turismo constituye uno de los primeros planos del impacto de las disposiciones
unilaterales de Washington contra La Habana, que, ademas, entre abril y diciembre de
2020, sirvieron de excusa para suspender los vuelos privados desde Estados Unidos a

nuestra nacion, excepto a La Habana, cuyas frecuencias fueron también limitadas.
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En la ampliacion de la politica coercitiva contra Cuba se eliminé la autorizacién a asistir u
organizar reuniones o conferencias profesionales de la isla a personas sujetas a la

jurisdiccion estadounidense, la realizacion de transacciones por actuaciones publicas.

Las pérdidas estimadas Cuba ascienden a mil 888 millones 386 mil 675 ddlares, en
esferas relacionadas con los viajes, servicios, operaciones y aseguramientos logisticos, en
la actualidad han logrado de manera unilateral regular los viajes de estadounidenses a
Cuba.

Para tener una idea del impacto sobre el turismo que tiene la politica de los Estados
Unidos contra Cuba un millon 748 mil 379 personas procedentes de Estados Unidos no
viajaron a la nacion caribefia en el periodo sefialado, ademas la designacion del pais
antillano como estado patrocinador del terrorismo ha sido considerada como el punto
culminante en el empefo de perjudicar el pais y el turismo de manera significativa.

- Andlisis de la competencia.

Si se realiza un andlisis por concepto de turismo frente al conjunto de exportaciones de
servicios, en Cuba, cada vez se evidencia con mayor intensidad una disminucion de la
participacion de esta actividad en las exportaciones cubanas; un ejemplo de ello es que en

el aflo 2005 esta ocupaba un 77,5 %, disminuyendo a un 23 % para 2017.

Aunque se observa un cierto perfeccionamiento en el sector del turismo la actividad
turistica cubana, se impone la necesidad de apostar por una industria competitiva, que se
ubique en los primeros puestos dentro del Caribe, pero la realidad demuestra por solo
comparar el periodo del 2007-2011, que Cuba mantuvo una diferencia sostenida de mas

de 1,9 millones de turistas anuales por debajo de Republica Dominicana.

Indicadores relacionados con los precios, la infraestructura, la tecnologia, la sociedad, el
medio ambiente, la organizacion industrial y los condicionamientos externos son puntos en
comun entre estos autores; pudieran estar faltando otros componentes, pero estos son

clave en el analisis de este fendbmeno econémico.

La isla mayor del Caribe exhibe una baja tasa de ocupacion hotelera, incluso en el alta
turistica y las estrategias para el sostenimiento de la empresa hotelera en la baja es
deficiente, en buena medida, causada por la pronunciada estacionalidad de los flujos de

turistas, fendbmeno que tiende a agravarse. La tasa de ocupacibn media anual ha
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descendido desde 71 % en el afio 2012 hasta 64 % en 2018. Sin embargo, los principales

competidores dentro del Caribe trabajan con tasas de ocupacion superior al 70 %.
Distribucion.

En relacion a la distribucion se debe determinar si han definido correctamente los canales
de distribucion y si llevan a cabo acciones de incentivo para sus intermediarios, se
precisan de manera clara tres canales:
e Primer canal que abarca a la empresa, los Turoperadores, Agencias de Viajes
Minoristas (emisoras y receptivas) y el cliente final.
e Segundo incluye la empresa, los Turoperadores y el cliente final.
e Tercero canal directo, que comprende las reservas hechas a través de la pagina
web de la empresa por parte de los clientes, lo que posibilita que los clientes que se

presenten a la recepcion del hotel directamente.

Especificamente en grupo Cubanacan es quien se encarga de pactar y firmar los contratos
con los Receptivos Nacionales donde se negocia un por ciento de descuento con respecto
al precio publico de la instalacion, esta subordinacion a la empresa a la Casa Matriz limita
la realizacién de acciones de incentivos para sus intermediarios, lo que limita de manera
directa la ejecucion de iniciativas propias que desarrollen la actividad sobre la practica de
la gestién de empresa, ademas de las pérdidas de oportunidades de gestionar de manera

eficaz en los contextos cambiantes de la propia actividad.

Las principales acciones de incentivos que realizan con sus intermediarios son: ofertas
especiales, fam trips (viajes de familiarizacion), viajes de prospeccion, brochure

contributions (contribuciones de brochures).

Mercado.

Las tendencias de la oferta y la demanda turistica han variado en los ultimos afos, es
evidente la tendencia a la corta estadia lo que le facilita al cliente en el mismo periodo de
tiempo que destina a su viaje conocer mas lugares y disfrutar de diferentes entornos,
realizando un turismo menos contemplativo y mas vivencial, enriquecido por la diversidad

y aprovechando mas el tiempo.

Los sistemas en Cuba de Marketing Online aumentan en importancia por la guerra de
competencia de precios en los viajes vacacionales tanto del turismo nacional como
29



internacional, las preferencias se dirigen hacia los pequefios y medianos hoteles,
respetuosos del medio ambiente, de pocos pisos, con servicio personalizado y alta

tecnologia con estandares de calidad bien altos.

El 76 % de la planta hotelera se caracteriza por los hoteles de 4 y 5 estrellas
respectivamente, y las 27 modalidades mas demandas son el sol y playa (65%), Ciudad y
cultura (24%), seguido por el turismo de nautica que representa el 3% y el de naturaleza
un 2%. (Marrero, 2016) En relacion al turismo de transito se preveé la concentracion de la
demanda hacia los paquetes en régimen de media pension, que incluyen mayor numero
de experiencias distribuidas en mas instalaciones, para lograr una utilizacion maxima del

tiempo.
Etapa lll: Auditoria interna de la gestion de Marketing Online.

En esta etapa se desarrolla un andlisis profundo con el objetivo de obtener un diagndstico
del estado del arte de la instalacibn que abarque las principales direcciones de
comercializacién del Hotel, hay que sefialar como puntos vulnerables: la inexistencia de
una planificacion de Marketing Online, no existe un plan que, de cumplimiento a las
estrategias y objetivos definidos como parte de la gestion comercial, en la planificacién
estratégica del hotel, por esa razén se aplica una matriz DAFO.

Planificacién comercial.

El Hotel Los Caneyes tres estrellas, mediano, dedicado al turismo de transito desarrolla
tres procesos claves: alojamiento, restauracion y atencion al cliente, respecto a la
planificacion comercial es importante destacar que en el Hotel "Los Caneyes " no existe un
plan de Marketing Online que permita dirigir sus acciones comerciales, lo cual influye en la
forma de proceder en la entidad durante el desarrollo de estas actividades, esto evidencia
gue se desarrolla una operacion de forma empirica, dirigida fundamentalmente a ejecutar

aquellas tareas que permiten el funcionamiento de la entidad.

Organizacion. La organizacion del Hotel y el Marketing esta disefiada para cumplir

diferentes direcciones:

¢ Planificar y controlar la actividad comercial de la empresa, participando directamente

en ella.
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e Asistir en la atencibn a las visitas de tour operadores, asi como agencias,
estableciendo estrechos vinculos para garantizar la satisfaccion de los mismos.

e Conocer las principales competencias.

e Tener al dia las tarifas y ofertas de su hotel, a través de una actividad de Marketing.

e Investiga las tarifas de la competencia e iniciativas de la competencia.

e Realizar una labor de promocién a todos los servicios del hotel a través de Marketing
Online definido haciendo que el Hotel constituya una referencia entre los clientes.

e Estudiar el booking position (ocupacion del hotel) en las diferentes etapas de alta y
baja turistica a nivel nacional.

e Realizar evaluaciones sistematicas por las diferentes areas velando la calidad del
producto y establecer medidas y acciones oportunas para establecer un equilibrio entre
las estrategias comerciales y las expectativas del cliente.

e Cumplir con las normas de control interno y proteccion e higiene del trabajo.

Para este parametro se realizd una entrevista con trabajadores del Hotel que estuvieran

vinculados con la entidad mas de cinco afios de manera que demostraran un conocimiento

de todo el trabajo y comportamiento de la instalacion, pero que ademas estuvieran

vinculados a la actividad de Marketing (Anexo 2).

Direccion de la empresa. Es necesario evaluar el funcionamiento del método de

direccion demostrar el dominio de los sistemas de direccion y como repercute en el

mercado, para lograr este objetivo implementamos un instrumento que nos permitid
conocer las capacidades para dirigir, planificar, organizar y controlar, se aplica al director
del Hotel, este instrumento permiti6 conocer sobre la base de los requisitos propuestos

para la creacion de un plan de Marketing Online (Anexo 3).
Filosofia de Marketing Online

e La direccién gestiona la venta de su producto a cualquiera que desee comprarlo,
pero no segmenta la oferta minimizando las posibilidades que ofrece el Marketing

Online.

e La direccion no abarca toda la gama de posibilidades de Marketing Online, deja el

peso de la venta a la distribucién con sus gestiones a corto plazo.

Organizacion aplicando el Marketing Online
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e No existe integracion sobre los diferentes sectores de gestion del Hotel lo que
provoca que la coordinacion no es la deseada y esto repercute en el impacto que
debe tener, si se controla la actividad para el nivel descrito.

e La direccion de Marketing Online no se integra de manera Optima con otras
funciones, la busqueda por todas las razones anteriores es disgregada.

e La organizacion del proceso de creacion de nuevos productos no se encuentra a
acorde a las oportunidades del mercado, ni las ofertas se actualizan en funcion del
momento.

Informacién adecuada de Marketing Online

e En el Hotel no se han desarrollado estudios de Marketing Online sobre sus clientes,
por lo que se cuenta con conocimientos empiricos.

e EIl conocimiento del director sobre el potencial de ventas y rentabilidad de los
diferentes segmentos de mercado es regular.

e En cuanto a la medicion de la efectividad de los diferentes gastos de Marketing
Online no se realizan los gastos necesarios para el logro de la calidad en el
website.

e La direccibn no hace planificacion sistematica de Marketing Online, ya que la
entidad no cuenta con un plan para la actualizacibn promocional ni disefios
actualizados en las diferentes plataformas.

e La estrategia no tiene una definicion clara de la prospeccién ya que no existe un
plan de Marketing Online.

Eficacia operativa.

e La comunicacion sobre la importancia de aplicar Marketing Online de la direccion a
los niveles inferiores se calific6 como buena.
e Los recursos para desarrollar Marketing Online son los indispensables.
e La direccion recibe datos de informacién del mercado y de las ventas bastante
actualizados, pero el tiempo de reaccion varia.
La valoracion de la efectividad del Marketing en el Hotel "Los Caneyes”, se considera de
regular teniendo en cuenta las observaciones descritas, asi como la puntuacion que se

obtuvo en la aplicacion del instrumento.

Control.
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La variable control se establece con el objetivo de comprobar la sistematicidad de
gestiones que garanticen el Marketing Online, la ejecucion de iniciativas y revisiones
periodicas de mercados que marcan la competencia que se declaré en la investigacion y
permite diagnosticar la efectividad de las diferentes acciones comerciales desarrolladas.
Ademds, en la entidad no existen planes que permitan fijar objetivos comerciales o
economicos, por lo que no se evalta la rentabilidad del producto o los mercados, ni
tampoco existe un presupuesto dedicado al marketing, por lo que el control de esta

actividad resulta complejo.
Etapa IV: Evaluacion final de la gestion de marketing.

La presente etapa evalla la fase diagnostica porque se identifican en el orden interno sus
principales fortalezas y debilidades, asi como las amenazas y oportunidades en el orden
externo a través de la matriz DAFO (Anexo 4), utilizandose para su construccién técnicas
como la tormenta de ideas y las encuestas a los trabajadores del Hotel que aportaron

elementos claves de esta entidad.

Esta herramienta permitié6 abordar elementos a nivel interno (componentes organizativos,
recursos humanos, comerciales, econdmico-financieros) en interrelacion con el nivel
operativo 0 competitivo. Para la obtencidon de la informacién y en complementacién a la
aplicacion de la Matriz DAFO, se emplearon otras técnicas como son el analisis
documental, la realizacion de entrevistas, observacion participante y algunas técnicas de

trabajo en grupo.

Los resultados de esta matriz fueron los pilares para elevar la creatividad para desarrollar
estratégicas mas efectivas en la aplicacion de Marketing Online y ademas son directrices
para la solucién de problemas.

En el Hotel Los Caneyes no existe un Plan de Marketing Online en el cual se analice la
situacion comercial de la entidad y se definan las acciones dirigidas a cada linea, no solo
para empresas que tengan un e-commerce o que venda en exclusiva por internet,
sino también para aquellas que necesitan vender su imagen o potenciar

determinados servicios.:

1. Desarrollar acciones online a través de la web de comunicacién promocional

planificadas para mantener y mejorar la imagen favorable de la UEB ante los publicos
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objetivos y captar la atencion de los potenciales a través de posicionamiento de
buscadores Search Engine Marketing (SEM).

2. Fomentar las investigaciones de mercados online que permita profundizar en las
tendencias y expectativas de los clientes, a través de blogs corporativos que permita la

interaccion de flujos continuos de los nuevos contenidos creados en el Hotel.

3. Transmitir mensajes comunicativos coherentes ofertas especiales o promociones y
avisos de las novedades que pueda haber en los productos y servicios de la

empresa.

4. Desarrollar acciones encaminadas a lograr la efectividad de la comunicacion,
garantizando un sistema de retroalimentacién, creando tu propio equipo o contratar
agencia especializada en marketing online que garantice al menos un 80% de criterios

favorables en relacién con la gestién comercial y comunicacional de la empresa.

5. Implementar y diversificar campafas de marketing digital multicanal e interactivo con

otras instancias del mismo perfil.

- Funcionamiento 6ptimo.

La actividad de comunicacion en el Hotel “Los Caneyes” se rige por las directrices del
Departamento de Marketing del Grupo Cubanacan y se ejecuta por las personas
autorizadas a desarrollar la gestion de la comunicacion, la cual debe tener concordancia
con la evaluacion del fendmeno y expresar en toda su capacidad el sello propio de la

entidad, pero no explotan las posibilidades y ventajas del Marketing Online.

Todas las expresiones comunicativas existentes deben comprenderse en el plan de
comunicacion de Marketing Online, por ser una de las principales formas disponibles para
gue las empresas se comuniquen con el publico de forma directa, personalizada y en el

momento adecuado.

La comunicacion debe ser asumida por el equipo administrativo de la entidad como
elemento fundamental, promotor y guia de las operaciones en el hotel, asumiéndola como
la herramienta fundamental en la promocién de los productos y servicios diferenciando la
propia marca del Hotel el cual sera su mejor Marketing Online promocional, esto debe
estar unido al cuidado de disefio y actualizacion de su sitio web, en funcion del cliente y

Sus objetivos.
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El funcionamiento éptimo de la comunicacion promocional en el Hotel Los Caneyes en la
actualidad no se cumple debido a la inexistencia de una estrategia Marketing Online de
comunicacion promocional que dicte las acciones encaminadas al mismo, la informacién
es el principal activo que se comparte por todos los canales de comunicacion online.

Funcionamiento real de la actividad de comunicacion corporativa.

La presente investigacion se apoydé en la metodologia disefiada y el uso de sus
herramientas con la aplicacion de varios métodos con el propésito de obtener los datos
precisos sobre la comunicacibn promocional en el Hotel “Los Caneyes” y el

funcionamiento real de la misma.

Se aplicé una tormenta de ideas o el Brainstorming, Brainwring para generar ideas sobre
la implementacion de la DPO, se continué aplicando el reto de los métodos y técnicas, lo
gue posibilité la obtencién de informacion fidedigna de la base para conocer los problemas
objetivos y de esa manera valorar las estrategias de solucion en los plazos que
racionalmente demandan, esto conduce a mejoras sustanciales estableciendo orden de

prioridad,
Analisis documental

» Manual de identidad
En el Manual de Identidad de la marca Horizontes se definen todos los aspectos
relacionados a identidad e imagen corporativa de estos hoteles del Grupo Cubanacan. Se
define el eslogan de Horizontes. Los elementos graficos que componen su logo
identificador y que le aportan su sello distintivo como el sol en color bermellon que se

asoma entre dos trazos semejantes a nubes- en colores azul y verde.

Para el disefio del logotipo se ha tenido en cuenta los atributos que se consideran los
pilares fundamentales de la empresa, que la definen y la hacen dnica: la confianza, el
buen servicio que brinda, la experiencia por sus afios en el mercado y la calidez en su
atencion y servicio. Estas palabras claves dentro de la identidad fueron tratados

considerandose sus horizontes iconicos, indiciares y simbdlicos.

El producto predominante de esta marca estd representado por las instalaciones
destinadas al turismo de naturaleza y se identifican esencialmente con los auténticos

valores de la cultura y la idiosincrasia cubana. Para las actividades oficiales o especiales,
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se hara uso de los manteles con los colores de la marca y el identificador de la OSDE
Cubanacan, en brocado. Presenta informacion literal y grafica sobre particularidades
geograficas, climatologicas, flora, fauna y demas atractivos de la zona, incluye: mapas,
laminas, fotos, videos, conferencias y conversaciones, sin faltar explicaciones sobre las

normas de conducta con interés en la proteccion de los ecosistemas.

La entrada a la instalacion serd un lugar visible, se colocard un identificador de fachada
que refleje el nombre de la instalacién, conjuntamente con el logo de la marca e
identificacion del Grupo Cubanacan. Frente al edificio principal, se dispondran no menos
de cinco astas, en las que permaneceran izadas la bandera cubana y a su izquierda la

bandera de la marca Horizontes y la del Grupo Cubanacén.

Las habitaciones deben disponer los tipos y cantidades de amenidades establecidos para
la categoria y/o marca en cuestion, todas con la identificacion de la marca, dentro de una
cesta tipica de mimbre. Estos productos pueden ser acompafados de productos naturales,
tales como hierbas medicinales, frutas. Las decoraciones para el interior de las
habitaciones deberan fundamentarse en arreglos con naturalezas estaticas revitalizadas,

cuadros y figuras.

La papeleria estar4 conformada por: material promocional que exponga todos los hoteles
de la marca, guia informativa de los servicios del hotel con sus respectivos horarios, cuatro
hojas en blanco timbradas, dos sobres de carta timbrados, reglamento interno, guia con la
programaciéon de TV, encuestas y otras informaciones para los huéspedes esta se

depositara ordenadamente dentro de una carpeta.

Se realiz6 una tormenta de ideas para analizar los criterios que tienen los directivos y
trabajadores sobre el funcionamiento e importancia de desarrollar y aplicar Marketing
Online para el desarrollo de la calidad de todos los servicios del Hotel Los Caneyes, para
lograr la informacion con calidad confiable se determinaron las debilidades y fuerzas

interiores del hotel y las amenazas y oportunidades externas.

» Matriz DAFO
Este instrumento permitié constatar la manera en que se comportan las variables internas

y externas, que constituyen elementos de la percepcion de los diferentes publicos, se tiene
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en cuenta los elementos mencionados en la Matriz DAFO diseflada por los especialistas

de la Empresa “Los Caneyes” (Ver Anexo No. 4).

Fortalezas

1.

9.

La experiencia en el sector hotelero y la preparacion profesional del personal de la
empresa, gran porciento del personal con edad juvenil.

Excelente vinculo con turoperadores, agentes de viajes y receptivos.

Buena comunicacion entre los departamentos del Hotel.

Conocimiento de las ofertas y funcionamiento de la distribucion del Hotel por sus
diferentes areas.

Capacidad de autonomia en crear y ejecutar proyectos internos de mejora del producto
identificando el contexto y situaciones de cambio.

Ampliacion de las empresas hoteleras en la ciudad que brindan posibilidades de
intercambios de productos y variabilidad de ofertas.

Variedad de ofertas y tipos de esta mediante la incorporacion de compafias y
empresas privadas.

Incremento de la planta habitacional de la empresa con la incorporacién de nuevos
hoteles.

Mejoramiento de los indices de satisfaccion de los clientes.

Debilidades

1.

No se realizan proyectos de cooperacién entre las ciencias informéticas y la empresa
para vincular tecnologia de punta a la actividad comercial a través del Marketing Online
de la empresa.

Las decisiones que demandan medidas urgentes para corregir o solucionar problemas
a corto plazo se demoran porque dependen del nivel de direccion nacional.

Lentitud y en ocasiones inmovilismo en la adopcion de medidas ante los cambios del
mercado, lo que provoca que las actualizaciones online también se limiten.

Deficientes soluciones a los problemas de mantenimiento y constructivos por
incapacidades de brigadas para estas labores y la contratacion de cooperativas
privadas se encuentra altamente limitada.

Escasa visualizacion y alcance de los medios de difusion, deficientes inversiones en

equipos técnicos de comunicacion.
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6.

Desactualizacion y escasas iniciativas de mejorar la promocién online a través del sitio

web.

Oportunidades

1.

2
3.
4

6
7
8.
9

Incremento del interés del mercado interno hacia las ofertas turisticas por via digital
Cuba tiene prestigio internacional por sus condiciones de seguridad y salud.

Mayor acceso de la poblacién cubana a los servicios de internet.

Interés de la Universidad Central de establecer convenios académicos con entidades
para introducir iniciativas de los estudiantes y tecnologias de punta vinculada a la
practica para desarrollar el Marketing Online.

Tendencia a fortalecer los vinculos con compafiia y empresas privadas de
entretenimiento.

Iniciativas a combinar diferentes modalidades turisticas.

Excelente calidad y vinculos con la carrera de Turismo de la Facultad de Economia.
Privilegiada ubicacion geografica de la instalacion.

Disponibilidad a la adquisicién de las tecnologias de la informacion

10. Profesionales interesados en desarrollar el Marketing Online.

Amenazas

1.

o

Desarrollo de mercados competidos con aplicacion de Marketing Online como
estrategia para elevar la comercializacion del producto.

Incremento de la competencia de polos reconocidos y bien posicionados como Cayo
Santa Maria y Trinidad.

Deficiente promocién y conocimiento de la totalidad de las posibilidades que ofrece el
Marketing Online en los actuales escenarios competitivos y de pandemia.
Decrecimiento significativo del turismo nivel nacional.

Nuevas y estrictas regulaciones de la Administracion de Estados Unidos para los
visitantes estadounidense a la isla.

Fuertes campafias difamatorias del destino Cuba tras incremento de la crisis
econdmica y social.

Deficiente utilizacion de los canales de comunicacion por parte de las Agencias de

Viajes para promocionar el destino.

10. Deficiencias en los servicios que se prestan.

Resultados de la busqueda documental del hotel:
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Elementos de interés a tener en cuenta:

1. Disponible en la instalacion del Manual de Identidad Corporativa
2. Como resultado la Matriz DAFO del hotel indica que el hotel se encuentra en el
Cuadrante Fortalezas-Oportunidad, lo que indica la necesidad de trazar estrategias
gue solidifiqguen el trabajo y sobre todo que lo actualicen de la manera moderna a
través del desarrollo de Marquetin Online con todas las ventajas y posibilidades que
otorga a corto plazo debido a la visualizacién e insustituible capacidad de
comercializar un producto acorde a los interés de la entidad y el contexto
constantemente cambiante del mercado que no aguarda por la lentitud ya que
pierde debido a la fuerte competencia en el &rea nacional como internacional. La
direccion estratégica tiene que estar en funciones de la oportunidad que tiene el
Hotel, pero debe analizarse las opciones de descentralizacion de facultades de
manera tal que el Consejo de Direccibn de la entidad tenga las facultades
necesarias para la toma oportuna de decisiones en las diferentes direcciones y que
la casa Matriz solo controle y supervise esas decisiones.
3. Las encuestas de satisfaccién que aplican en el Hotel, se detectan los siguientes
elementos negativos:
e Falta de atencién personalizada y demoras en el servicio.
e Monotonia en las ofertas culturales y falta de iniciativas.
e Deficiencias en elementos cultura del detalle en el area del buffet
e Escasas ofertas en el area de la comida sobre todo de frutas y vegetales
¢ Insuficientes ofertas en la parrilla y bar piscina
e Problemas en la disponibidad de agua caliente
e Baja oferta de liquidos (bebidas)

Herramientas de monitoreo aplicadas:

e Observacion Directa
e Entrevista a directivos
¢ Encuestas a trabajadores y directivos

Resultados de las herramientas de monitoreo:

1- Observacion Directa (Anexo 5)
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Situacion geografica privilegiada aislada de la ciudad con rutas de accesos en
excelente estado de mantenimiento y construccion, proximo a la autopista nacional
y con via expedita al aeropuerto internacional Abel Santamaria.

Mezcla cultura, bienestar.

No existe una estrategia para la aplicacion de Marketing Online ni se actualiza ni
disefian iniciativas para la promocion comercial del Hotel.

No existen promociones ni iniciativas para desarrollar Marketing Online en las
diferentes direcciones del Hotel.

Buen colectivo de trabajadores y un servicio que cumple con los estandares de
calidad.

Entrevista a directivos (Anexo 6)

Alto compromiso con el disefio y cumplimiento de las lineas estratégicas de la
entidad

Reconoce que faltan estrategias para desarrollar el Marketing Online en el Hotel
Asumen gque la deficiente gestion de Marketing Online significa una debilidad para
el éxito de la comercializacion del Hotel y afecta la competencia afectando la
imagen corporativa y la comunicacion.

Reconoce que dentro de sus principales fortalezas para desarrollar el Marketing
Online en la empresa se encuentra el interés del personal directivo, la juventud del
colectivo, las posibilidades de hacer convenios con las instituciones académicas, la
posibilidad de iniciativas para incentivar la competencia en el mercado.

Manifiesta que el Marketing Online hace posible el desarrollo de competencias
profesionales e iniciativas departamentales

Considera que la gestion debe ser mas autbnoma y no depender tanto de las
instancias superiores para que el desarrollo del Marketing Online tenga la
efectividad deseada.

Entrevista a empleados del Hotel (Anexo 7)

Los empleados del Hotel tienen deficiente conocimiento del Marketing Online, no
perciben su importancia para el funcionamiento 6ptimo de la comercializacion de la

instalacion.

40



No dominan las técnicas de exploracion del cliente para la obtencion de informacion
de utilidad para marcar indicadores de comercializacion y calidad de los servicios
del Hotel.

Los trabajadores no tienen percepcion de las posibilidades ni de la importancia que
ellos tienen para la comercializacion por via Online del Hotel.

Los empleados tienen deficiente conocimiento para dominar el Marketing Online
desde sus servicios y nutrir de informacidén oportuna a los directivos. Refieren no
haber recibido estrategias capacitantes para que ellos puedan desarrollar Marketing
Online.

No tienen referencias de otras cadenas hoteleras donde el conocimiento y
aplicacion de Marketing Online de los trabajadores es parte de la exigencia y
estimulacion personalizada de los directivos de la empresa como son
InterContinental Hotels Group, Hilton Worlwide, Marriott International, Wyndham
Hotel Group, Choice Hotels International por citar algunos de los mejores del mundo
con presencia en el Caribe como en Republica Dominicana, Puerto Rico, entre
otros paises.
Triangulacién Metodolégica

Mediante la triangulacion de fuentes se reconocen los principales elementos
positivos y negativos de la instalacion que permiti6 su confrontacién para
aprovechar las fortalezas y oportunidades para la transformacion.

Los elementos negativos fueron ordenados en problemas internos y externos para
discriminar los dependientes de estructura y los que dependen de la organizacion
del Hotel.

Estrategia de triangulacion adoptada en investigacion

Investigacién

Resultados Unidad de
analisis

Hotel

Procesamiento
4 Datos

Figura 6 Triangulacién de la Informacion. Fuente: Elaboracion propia

Instrumentos
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Se realiz6 un analisis de la informacion que se obtuvo de la lluvia de ideas para aplicar la
matriz DAFO, esto permitié obtener de manera directa a diferentes niveles las Debilidades,
Amenazas, Fortalezas y Oportunidades que inciden directamente sobre la gestién para

desarrollar el Marketing Online del Hotel Los Caneyes.

En la triangulacion de la informacion se aplicaron los principios de esta técnica de
obtencidn de informacion de calidad confiable, la que fue de mucha utilidad para el disefio

de la estrategia.

1. Principio de la intrasubjetividad (relacionado con la fiabilidad): Las respuestas
obtenidas de la aplicacion de los diferentes instrumentos coincidieron en muchos
elementos segun el nivel de participacion que tuvieron en la investigacion las
personas entrevistadas y la prioridad que tienen en el desarrollo del Marketing
Online en el Hotel, que significO que la apreciacion y observacion repetida de la
misma respuesta tiene valor investigativo.

2. Principio de la intersubjetividad: La falta de estrategias para desarrollar Marketing
Online en el Hotel coincidio tanto en directivos de las diferentes areas como en los
empleados de la entidad que no conocen este aspecto, por lo que los datos que se
obtuvieron de los instrumentos coincidieron de manera significativa.

3. Principio de la validez: Los resultados que se obtuvieron constituyen elementos
legitimos altamente confiables Utiles para disefiar las principales directrices que
van a conformar la estrategia que se disefiara en el Capitulo 3 de la investigacion.

4. Principio de la constancia y la consistencia: Se repiten los datos que se obtuvieron
en los diferentes instrumentos y las personas que han intervenido en esta
investigacion como asesores y nuestra tutora que ha percibido la obtencion de los
mismos datos y su incidencia en el problema que se detectado. Es necesario que
no existen estudios anteriores de la tematica por lo que no son recurrente los datos

obtenidos.

2.4 Conclusiones del segundo capitulo.

1. El diagnostico constituyo un elemento de importancia relevante para el disefio de la

estrategia, demostré las debilidades y amenazas que hacen que la actividad
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comercial sea débil y que no se exploten las posibilidades del Marketing Online
para revertir la situacion.

2. Se demostré la necesidad de aplicar instrumentos en funcion de la aplicacion de
Marketing Online para comercializar la empresa.

3. El andlisis DAFO permitié conocer que la gestion comercial en la entidad objeto de
estudio se encuentra en el cuadrante comprendido entre las debilidades y las
oportunidades, por lo que se debera trabajar en funcion de erradicar las debilidades
para aprovechar las principales oportunidades del entorno.

4. La triangulacion de la informacién permitio la adquisicién de informacion con calidad
a punto de partida de los datos que se incorporaron a través de las diferentes

fuentes de informacion.
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CAPITULO 3: APLICACION DEL PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION
DEL PLAN DE MARKETING ONLINE PARA LOS CLIENTES NACIONALES EN
EL HOTEL “LOS CANEYES”.
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CAPITULO 3: APLICACION DEL PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION
DEL PLAN DE MARKETING ONLINE PARA LOS CLIENTES NACIONALES EN
EL HOTEL “LOS CANEYES”.

Introduccion.

El diagndstico de la situacion actual de la gestion de Marketing Online en el Hotel
“Los Caneyes” mostré resultados que atentan contra la eficiencia y eficacia de la
gestion comercial y sobre todo inutiliza todas las capacidades de gestionar el turismo
nacional, potencialidad que por las caracteristicas de la instalacion se puede
convertir en una fortaleza y entrar con una posicion privilegiada en la competencia
en este sector, los problemas identificados demandan la necesidad de disefiar un
plan que minimice la competencia y coloque a la empresa en espacios competitivos,

mostrando el producto turistico que se ofertay su calidad.

Las politicas del pais van dirigidas a facilitar un desarrollo del turismo nacional
debido al incremento del poder adquisitivo del cubano de divisa extranjera al
desarrollarse las micro, pequefias y medianas empresas, asi como en el incremento
de las capacidades de importacién de los trabajadores privados, el estado prevé
ademas el paso de manera gradual a otras formas productivas de la actividad
gastrondmica extrahotelera, asi como la utilizacion de otros servicios de trabajadores

por cuenta propia en las instalaciones turisticas.

Las agencias de viajes podran contratar con prestatarios de servicios turisticos no
estatales. Se ofreceran diferentes tipos de servicios de las entidades turisticas
estatales, a las no estatales y viceversa, dado respuesta al Lineamiento No. 262 de
la Politica Econdmica y Social del Partido y la Revolucion: La actividad no estatal en
alojamiento, gastronomia y otros servicios, se continuara desarrollando como oferta
turistica complementaria a la estatal y la no division de estos sectores ha sido una
estrategia de la reciente reunion extraordinaria del Comité Central del Partido

Comunista de Cuba.

Debemos tener en cuenta las preferencias del cubano que son diferentes al

extranjero. Debido a sus raices culturales, la musica y sus géneros, las actividades
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festivas bar-piscina con precios competitivos, la personalizacion y seguimiento a
través de ingenieria computacional de clientes que repiten sus reservas, las ofertas
gastrondmicas de preferencia con inclusion de gastronomia privada, excursiones a
playas con servicios gastrondmicos incluidos debido a la lejania de playa del centro
de la ciudad de Santa Clara, promocionar las condiciones para la realizacion de

eventos cientificos nacionales que incluye la variedad de servicios que se ofrecen.

Por la ubicacién privilegiada del Hotel acondicionar la zona para incluir el ecoturismo
como manera de incentivar al turismo nacional al intercambio con nuestro
ecosistema y la importancia del desarrollo de una conciencia que comprenda los
limites entre el desarrollo social y el medio ambiente y de como de manera racional

este le ofrece elementos de disfrute Unicos y sanos.

El Marketing Online debe ser un objetivo principal dentro de la planificacion
estratégica ya que en los nuevos contextos la opcion digital de cualquier
procedimiento dentro de empresas comerciales se ha convertido en una actividad
obligada si de supervivencia. El plan de marketing es, por tanto, el resultado de la
planificacion comercial, que se complementa e integra con la planificacion
estratégica de la empresa; el cual permite establecer estrategias, objetivos y
acciones enfocados a alcanzar los objetivos que se trazan en la organizacién,
conveniar estrategias promocionales con medios de comunicacion digital como
ETECSAylaTV.

Este capitulo tiene como objetivo principal disefiar un plan de Marketing Online para
el Hotel "Los Caneyes’, el cual le ofrece a la entidad la posibilidad de gestionar su
gestiébn comercial que le permitira incrementar y mejorar las acciones comerciales en
funcién de alcanzar metas trazadas y entrar en el mercado de la competencia,
ademas, en este capitulo se tienen en cuenta los resultados obtenidos en el capitulo

anterior en la etapa diagnéstica.

Para alcanzar dicho objetivo las técnicas que se utilizaron para la obtencion de la
informacion son la revision documental, guia de observacion, la entrevista no
estructurada, y el trabajo en grupo, que permitido la generacién de ideas para la
confeccion del plan.
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Con la informacién obtenida se disefid la una estrategia de Marketing Online para los
clientes en el Hotel Los Caneyes, ya que la misma constituye un factor clave de éxito
para esta entidad turistica, por lo que se identificaran las principales insuficiencias en
este sentido, como premisa fundamental para la elaboracién de la estrategia de
comunicacién promocional para la entidad teniendo en cuenta la recopilacion de
informacion que permiten conocer los principales problemas con que cuenta la

entidad objeto de estudio.

Bases o directrices para el disefio del plan de Marketing Online

Necesidad de desarrollar herramientas especificas para la gestion de
comunicacion en las empresas; en este caso en el Complejo Hotelero Los
Caneyes en Villa Clara, de modo que se faciliten las practicas comunicativas en
la entidad estudiada.

\ 4

Promover la proactividad en la gestion de comunicacion en el Complejo
Hotelero Los Caneyes en Villa Clara, dada la dinamica actual de los entornos
empresariales cada vez mas cambiantes

Fortalecer el uso de las estrategias y campafias, desde concepciones
humanistas y participativas de intervencion, y concibiendo los ambitos internos
y externos de la comunicacion

Directrices

\ 4

Necesidad de lograr un enfoque sistémico a través de la integracion y
» coordinacién entre todos los procesos comunicativos de la entidad.

La articulacion del procedimiento con la total implicacion y participacion del
sistema de direccion, lo que garantiza y facilita la planificacion y ejecucion de la
gestién de comunicacion institucional.

Figura 7 Bases o directrices para el disefio del plan de Marketing Online. Fuente: Elaboracién
propia

3.1Andlisis de los procedimientos, metodologias, pasos, tecnologias
para la elaboracién del Plan de Marketing Online para los clientes

nacionales en el "Los Caneyes”.

El plan de marketing es un valioso instrumento que sirve de guia a todas las
personas que estan vinculadas con las actividades de mercadotecnia de una

empresa u organizacion porque describe aspectos tan importantes como los
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objetivos de mercadotecnia que se pretenden lograr, el como se van a alcanzar, los
recursos que se van a emplear, el cronograma de las actividades de mercadotecnia
gue se van a implementar y los métodos de control y monitoreo que se van a utilizar

para realizar los ajustes que sean necesarios. (Thompson, 2006)

Segun la Asociacion Americana de Marketing (A.M.A.), el plan de marketing es un
documento compuesto por un analisis de la situaciéon de mercadotecnia actual, el
analisis de las oportunidades y amenazas, los objetivos de mercadotecnia, la
estrategia de mercadotecnia, los programas de accion y los ingresos proyectados, 0

sea, el estado proyectado de pérdidas y utilidades. (Cafarte, V. J. 2018).

Para McCarthy y Perrault, citado por Thompson (2006), el plan de marketing, es la
formulacion escrita de una estrategia de marketing debe contener una descripcién
pormenorizada de lo siguiente: qué combinacion de marketing se ofrecera, a quién y
durante cuanto tiempo; qué recursos de la compafiia seran necesarios, con qué
periodicidad; y cuéles son los resultados que se esperan. El plan de marketing
debera incluir ademas algunas medidas de control, de modo que el que lo realice

sepa si algo marcha mal.

Ademas, segun Pérez & Pérez (2006) el plan de marketing es aquel documento que
nos indica las potencialidades del mercado y las de nuestra empresa dentro de ese
mercado, ademas de definir y fijar los objetivos y las metas a conseguir, la estrategia
y las politicas disefiadas para ello, la programacion concreta de los recursos que van
a ser utilizados, los tiempos, las cantidades y las responsabilidades funcionales y
operativas , el establecimiento de los presupuestos econémicos y los métodos y

sistemas de supervision, evaluacion y control.

Después de lo planteado anteriormente, se deben tener presente una serie de
caracteristicas que presenta el plan de Marketing Online: es una herramienta de
trabajo empresarial; ha de ser realista, facil de seguir por todos en la empresa, con
datos objetivos y toma de decisiones, estrategias, tacticas, medidas y presupuestos
ajustadas al mercado y a la empresa, por lo que debe ser susceptible a ser
modificado, pero que se difunde, expresa y comercializa a través de la via e

ingenieria electrénica, generalmente apoyada por un website. (Ayovi et al. 2017)
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Andlisis de procedimientos para la elaboracion de un plan de Marketing Online: Por
esto, después de haber analizado estas propuestas, se concluye que los
procedimientos de mejores resultados son los que estan enfocados especificamente
a la empresa turistica, aunque también se pueden aplicar otros propuestos para todo
tipo de empresas si se adecuan a las caracteristicas de la entidad objeto de estudio.
Entre los procedimientos consultados, se destacan los de Hernandez (2010) y Milian
(2014), por estar dirigidos a empresas hoteleras, asi como los de Manuales
Practicos de la PYME (2008), Aguilera et al. (2015) y Blanco & Reinares (2015) por
estar enfocados a las pequefias y medianas empresas; no obstante, en la presente
investigacién se aplicara el procedimiento de Serra (2003) por estar dirigido a las

empresas turisticas y ser uno de los mas abarcadores.

3.2 Descripcion del procedimiento seleccionado para la
elaboracion de Marketing Online
Este procedimiento se llevd a cabo segun el disefio de Serra adecuando el
procedimiento para Marketing tradicional a Marketing Online a través de las tres
fases, que permitié construir el disefio metodoldgico del Capitulo 2, constituyendo la
fase | el analisis de la situacion externa e interna mediante un diagnostico, la fase II,
la definicibn de los objetivos y la fase Ill el desarrollo de acciones estratégicas y

tacticas, asi como su posterior implementacion y control.

Fijacion de objetivos

Analisis de situacion
Diagnostico Analisis externo.

Tener en cuenta el alcancey
Andlisis Int orden de prioridad, vinculando
Analisis lntgino nalisis interno — la racionalidad de los mismo

- DAFO | —" | Mercado. MK. con estudios de factibilidad
Competencia.

Analisis externo

Producto. Sector
Finanzas. Entorno.
Organizacion

Seleccion de lineas Control ‘L

estratégicas Analisis de Implementacion Disefio de
Comunicacion. — posibles . Prioridad. - programay
Distribucion. deswa_cmnes, Presupuesto estrategia del MK
Precio. Equilibrio Acciones MIX
producto y servicio correctivas

Figura 8 Fuente: Procedimiento propuesto por Serra (2003)
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3.3 Aplicacién del procedimiento para la elaboracion del Plan de

Marketing Online para los clientes nacionales en el "Los Caneyes”.

- Analisis de la situacion.

El andlisis de la situacion se describe durante el capitulo anterior donde se realiza un
analisis tanto interno como externo de la situacién de la entidad objeto de estudio,
que permiti6 conocer el comportamiento del entorno econdémico, tecnoldgico,
medioambiental y politico, asi como los principales competidores y los segmentos de
mercados con los que se operan; ademas de la realizacion de una auditoria interna
a la gestion de marketing que permiti6 conocer el desarrollo de esta actividad en
dicha entidad.

Diagnostico.

El diagndstico también se describe durante el capitulo anterior, donde se identifican
en el orden interno las principales fortalezas y debilidades, asi como las amenazas y
oportunidades en el orden externo. Este andlisis se realiza a través del resultado de
la matriz DAFO y otras técnicas ya referidos en el Capitulo 2.

Problema Estratégico:

Si sobre el Hotel “Los Caneyes = se mantiene incidiendo el aumento de la
competencia de los sectores estatal y las nuevas formas privadas de hospedaje, las
restricciones mas agudizadas de los viajes a Cuba por parte del gobierno de los
Estados Unidos, la incidencia de la pandemia, la crisis econémica a nivel mundial y
el bloqueo econdémico, y ademas no existe un mercado mayorista que permita
adquirir  los insumos necesarios, hay un aumento de la competencia de otros
destinos de ciudad con mayor reconocimiento (La Habana, Varadero, la cayeria
norte, Trinidad, Camagley) y predomina una escasa y mondtona promocion de
algunos atractivos turisticos del destino Villa Clara; a lo cual se suma la inexistencia
en la entidad de un plan de Marketing Online, asi como la explotacion de otros
mercados de la actividad comercial a través del desarrollo sistematico de las TIC y

con ello el disefio de estrategias complejas de Marketing Online.
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Revertir la situacion anterior constituye una fortaleza para el cumplimiento y
desarrollo de sus acciones comerciales, el desarrollo de forma empirica de la gestion
comercial y la carencia de objetivos comerciales, asi como de estrategias de
comercializacion via online minimizan las posibilidades competitivas de la institucion
en el mercado, aunque exista una ubicacion geografica privilegiada del Hotel,
servicio personalizado y de calidad, no se podra aprovechar el aumento de las
operaciones turisticas en el pais y tampoco la nueva apertura a otras formas de
trabajo privado legalizadas en Cuba, que posibilitan un abanico de posibilidades e

Iniciativas tentadoras para los clientes tradicionales y los nuevos.
Solucién Estratégica:

Si se desarrolla una estrategia eficaz de Marketing Online para la comercializacion
del Hotel, disefiando el sitios web y sus link en funcion de las fortalezas Gnicas de
esta instalacion en la provincia como el entorno local y regional de la instalacion,
rodeado de vegetacion exuberante, con elevaciones, rios naturales, alejado de la
ciudad, el aumento de las operaciones aéreas en el territorio, la flexibilizacion de las
regulaciones para el trabajo privado, la creacién de micro, pequefia y medianas
empresas en el sector privado y estatal, la estabilidad politica y social del pais, el
aumento de otros mercados turisticos emergentes hacia Cuba, la tendencia a la
combinacion del turista por la historia, cultura, naturaleza, sol y playa y otras
modalidades, el posicionamiento en tercer lugar del Caribe alcanzado por Cuba en el

turismo.

Es de vital importancia exponer un servicio de calidad y personalizado, de forma tal
que favorezca el disefio de un plan de Marketing Online que permita guiar sus
acciones comerciales e incentivar el turismo nacional, se podran establecer objetivos
comerciales a cumplir, asi como estrategias de comercializacion, para contrarrestar
asi el aumento de la competencia, de otras instalaciones que han interiorizado las

potencialidades ascendentes del turismo nacional.
Fijacién de objetivos.

Precisado el diagndstico y se establecen los objetivos que se quieren alcanzar a

través del disefio o plan de Marketing Online, el conocimiento profundo de la
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situacion de la empresa en el mercado resulta imprescindible, son concretos y

expresados de forma cuantitativa, como el volumen de ventas, cuota de mercado o

rentabilidad. Los objetivos cualitativos, a pesar de tratarse de metas menos

tangibles, también deben concretarse. (Bonilla, J. 2014).

Ademas, los objetivos deben estar en funciébn de metas claras y alcanzables, con

fechas de cumplimiento y responsables, en funcién de los recursos que tiene a su

disposicion la empresa, definiendo los plazos

Objetivos financieros:

1.

2.

3.

4.

Aumentar los ingresos en un 20 % respecto al afio 2019.
Mantener un precio medio de 40 USD por habitacion.
Aumentar las ventas directas en un 25 %.

Incrementar las ventas en la temporada baja en un 20 %.

Objetivos de mercado:

1.

6.

Consolidar los mercados de provincias cercanas como Santi Spiritus y

Cienfuegos, Ciego de Avila y Camagiiey.

Lograr un 80 % de ocupacion habitacional.

Lograr una estancia media de los clientes de 2 dias.

Alcanzar un nivel de satisfaccion de los clientes a niveles competitivos.

Captar nuevos mercados en provincias como Matanzas y la region oriental,

asi como la repeticion de clientes habituales.

Consolidar el producto Hotel "Los Caneyes ™.

Estrategias para cada componente del Marketing Online mix.

Estrategia para el mix de producto/servicio:

- Alcanzar elevados niveles de relacion oferta-calidad-precio en el Hotel.

- Desarrollar elementos de diferenciacion del producto ofertado, logrando
aventajar a la competencia y posicionarse en el mercado a través de los
sistemas digitales del Hotel, asi como con los convenios establecidos con

medios digitales comunicacion, plantillas interactivas entre otras.
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Estrategia para el mix de oferta:

Establecer ofertas promocionales segun el interés del turismo nacional,
teniendo en cuenta expectativas y motivaciones que se reflejen en los disefios
de la promocidn online para que resulte de interés del mercado.

Estrategia para el mix de distribucion:

-Establecer contratos con los principales turoperadores nacionales, con
empresas privadas.

- Aumentar la presencia en las diferentes plataformas de venta on-line (en
linea), aumentando las ventas mediante esta via, actualizando la plataforma
digital del grupo y la website del Hotel sistematicamente, con disefios
profesionales.

Estrategia para el mix de comunicacion:

- Incrementar el contacto con los clientes mediante el uso de las redes
sociales, respondiendo sus comentarios y criterios.

- Lograr la presencia del hotel en los diferentes medios de comunicacion
masiva y medios digitales a nivel nacional, regional y local como elemento de
promocion sobre sus productos y servicios.

- Desarrollar una Campafia Transitoria de Relaciones Publicas, con especial
presencia online en diferentes plataformas, que resalte la imagen del hotel,

sus fortalezas y ventajas competitivas diferenciandolo de la competencia.

Seleccidon de lineas estratégicas.

Teniendo en cuenta el analisis DAFO donde se abordo el desarrollo del Marketing

Online en el Hotel se pudo conocer que se encuentra en el cuadrante comprendido

entre las debilidades y las oportunidades, lo que muestra incertidumbre en los

intentos por mejorar la comercializacion de la empresa, por lo que se debe llevar a

cabo una estrategia en funcion de erradicar las debilidades para aprovechar

estratégicamente las principales oportunidades que le ofrece el entorno, se sugieren

como estrategias:

» Disefiar una estrategia de Marketing Online como manera de gestion

para penetrar en el mercado del turismo nacional.
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» Capacitar a directivos y trabajadores sobre la estrategia y su importancia

para comercializacion como manera de consolidar del mercado actual y

lograr captar nuevos segmentos potenciales y emergentes en el destino.

» Estrategia de posicionamiento justificado por las iniciativas, condiciones y

servicios que ofrece la instalacién, asi como la calidad del servicio

personalizado.

» Estrategia competitiva basada en la diferenciacién en cuanto a la relacién

calidad y precio, la ubicacion geografica, entorno, seguridad, el confort y

la elegancia de la instalacién y sus habitaciones, iniciativas recreativas y

culturales con relacién a la competencia.

La definicion anterior permitié conocer los puntos vulnerantes que deben ser

priorizados en el disefio del Marketing Online, en los que se debera trabajar

de manera integral e interdisciplinaria. Se propone como punto de partida

establecer la entidad y el producto que ofrece con elementos que le deben

aportar preferencia en la competencia y minimizar sus efectos, asi como la

posicion que debe ocupar la instalacion dentro del mercado en las dos

etapas turisticas, esta investigacion propone adecuarlo, segun lo siguiente:

Tabla 5. Puntos a ser priorizados en el disefio del Marketing Online.

Entida Ventaja competitiva Posicionamiento
Producto
Estructur| -Atractiva relacion calidad EL ~ Hotel procura el
a precio. mantenimiento
-Ambiente Sistemético de sus instalaciones e
acogedor. investiga el mercado que predomina y

-Excelente  gastronomia con
comidas tipicas y acorde al
cliente que predomine en la
instalacion

-Servicio

nersonalizado

su tendencia para planificar el trabajo
y | atencion los gustos y preferencia

de los clientes.
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Entorno| -Ubicacion aislada marcada | Instalacion que cuenta con una
por la Tranquilidad. arquitectura domeéstica ecléctica del
- Vinculacién con el medio siglo XX y una ubicacion privilegiada,
ambiente. E)T cuatl lo thacte ideal para visitzljlr
et iferentes atractivos conocer la
-Vanre(szok;]lgte%;ggsulturales cultura de la ciudad. Y
-Cercania a diferentes
atractivos de la ciudad con rutas
de transporte en excelente
estado.
Selloo |- Disefo tradicionalaborigen y| Entidad que brinda una estancia
estilo cuidadoso de la instalacion. tranquila y acogedora, caracterizado
de - Maxima higiene en las areas por un ambiente intimo, confortable y
trabajo | . predominio de un ambiente| familiar, lo cual lo hace ideal para el
o descanso y la relajacion.
intimo, confortable, seguro vy
familiar.
- Profesionalidad de sus
trabajadores.

- Existencia de una esmerada
documentacion.

- Variedad gastronémica y
recreativa cultural de excelencia
- Relacién trabajador-cliente
Unica marcada por la ética
profesional

Disefio de estrategias programadas para desarrollar el Plan de Marketing

Online en el Hotel "Los Caneyes™.

Con los objetivos identificados por el orden de prioridad se disefia la programacion

del plan de Marketing Online para el turismo nacional.
Estrategias para la establecer equilibro producto-servicio:

1. Trabajar y mantener una buena relacion oferta-calidad-precio a fin de
lograr que el producto continle resultando tengan un sello Unico en el
mercado y el cliente perciba la atraccion por si solo, teniendo en cuenta el
contexto nacional para los cubanos.

2. Lograr un nivel alto en la competencia y un mejor posicionamiento en el
mercado interno explotando la tendencia al turismo de estancia corta para lo
que esta disefiado el Hotel y que se exponga en el mercado como referencia
en materia de alojamiento turistico en la region central de Cuba.

3. Realizar coordinaciones intersectoriales para mayor eficiencia de los servicios y
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las ofertas al cliente nacional.

Enfasis para el mercado nacional de la variabilidad del producto.

Hacer énfasis en la recreacion con actividades nacionales , activas y con
diversidad que es uno de los aspectos mas deficitarios y reclamados
por el cliente nacional que lo pone en diferencia con el cliente

extranjero.

Estrategias para el indicador precio:

1.

Establecer precios competitivos teniendo en cuenta los precios de la

competencia y la temporada turistica.

Realizar estudios de mercados que permitan conocer los estandares de
precios y la disposicion de pagar el precio con extrema vigilancia de la calidad
del producto que se ofrece, pues esa relacion tiene que ser directamente
proporcional.

Ser eficientes al extremo de manera tal que sea un logro poder fijar precios
con las agencias de viajes, en la website y promociones por otros medios que
resulten atrayente para el cliente y que representen ganancias para la
empresa teniendo en cuenta las diferentes etapas del turismo en Cuba para

no perder la rentabilidad e incrementar la preferencia del turismo nacional.

Estrategias para programar la distribucion:

1.

Mantener, fortalecer y disefiar estrategias para estimular las relaciones con
las agencias de viajes extranjeras que comercializan el Hotel.

Firmar contratos con otras agencias de viajes y turoperadores que operan en el
pais ofreciendo facilidades y ventajas comerciales para incentivar las reservas.
Organizar excursiones, circuitos u otros programas turisticos por Agencias de

Viajes utilizando servicios privados.

Estrategias para el programa de comunicacion:

1.

2.

Mantener, actualizar y ampliar la plataforma de internet para hacer factible el
plan de Marketing Online del Hotel y la visualizacion de todos sus ofertas y
productos.

Resaltar en las acciones de comunicacion promocional los valores

profesionales y del producto que se ofrece y ventajas competitivas de la
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instalacion a fin crear una diferenciacién del resto de la competencia.

3. Realizar una intensa campafa promocional a través de una estrategia de

Marketing Online disefiada por profesionales, supervisada por la direccion de la

empresa como una de sus prioridades, donde cada director vea reflejado su

la parte de la entidad que tiene a su cargo con el compromiso de cumplir lo que

refleja la web.

4. Mantener una estrecha retroalimentacion con los clientes que han visitado la

instalacion y publican sus comentarios a través de Internet.

5. Lograr sentido de pertenencia por los trabajadores de la importancia que ellos

tienen en el desarrollo de la comercializacion del Hotel aplicando como

Estrategia Marketing Online, capacitandolos en esa direccion para que hagan

un uso efectivo de las ventajas de este sistema.

PLAN DE ACCION A SEGUIREN EL

EN EL HOTEL "LOS CANEYES".

PLAN DE MARKETING ONLINE

Acciones propuestas para desarrollar el plan de Marketing Online.

NO VARIAB ACCION RESPONSA PLAZO DE
LE B LE EJECUCION.
1 Desarrollar investigaciones de mercado
para Director Mediano
conocer las necesidades y
preferencias de los clientes nacionales
2 y potenciales detectadas.
Contratar un  especialista en  Marketing Director
Inmediato
Online que se encargue de las
diferentes actividades comerciales.
P Realizar convenios de trabajo para
R practicas docentes a estudiante de la
o) carrera de informatica y
D comunicaciones para realizar sus
U proyectos de tesis en funcién de
3 C desarrollar el Marketing Online
T en la

empresa, asi como las
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Aplicar de forma sistematica encuestas de Director
Inmediato satisfaccion

a los clientes nacionales y

sensibilizar a los trabajadores para

que desempefien su rol como

indicadores de

monitoreo constante de la satisfaccion

del cliente por ser uno de los

principales protagonistas del buen

Velar por la profesionalidad y capacitacién Director
Permanente

sistematica de los empleados y directivos.

Coordinar con la academia estrategias

de capacitacion periédicas para

Desarrollar y ampliar la red de internet, Director

Mediano

con capacidad de navegacion

rapida,

mantener en la  programacion

televisiva interna y en las areas

exteriores la  visualizacion  del

producto, ofertas, ventajas, sello

distintivo de los servicios del Hotel

como parte del Marketing Online

Revisar periddicamente las opiniones Director

Permanente

que aparecen en Internet y en el libro
del cliente, con posibilidades de
respuesta

interactiva en tiempo real por
monitoreo constante y disefio de este
espacio online para este fin.
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10

13

14

15

16

17

P Emitir respuesta y solucionar inmediata a Director
R Permanente cualquier
(0] inquietud que pueda presentar
D algan cliente y personalizar su atencién,
u mantener contacto online periddico con
C aquellos clientes que
T visitan
(0] sisteméticamente el hotel, aun cuando no
se encuentren en reserva en
la instalacion.
Diversificar la animacién en la entidad y Director
Inmediato buscar
iniciativas con empresas privadas de
animacion y cultura buscar sugerencias
Actualizar y mejorar sistematicamente la Director Permanente
web del hotel e implementar plantillas
cada vez mas interactivas.
Establecer un programa de mantenimiento Director
Mediano que permita
mantener el buen estado
constructivo de la instalacion y establecer
las prioridades de implementacion a traves de ingenieria electrénica.
Implementar, ampliar y actualizar el uso de Director
Inmediato un sistema
informatico que permita recoger
los datos de los clientes para facilitar futuros
Mantener la calidad y la personalizacién Director Permanente
de los servicios haciendo usos
de sistemas de ingenieria electronica.
Instalar red de camaras de vigilancia en Director
Permanente
areas del Hotel con el objetivo de
detectar y prevenir situaciones que
puedan poner en peligro el prestigio y
Realizar estudios y monitoreo de Director Mediano
mercado a fin de conocer cuanto estan
dispuestos a pagar los clientes por el
producto monitoreando la competencia
digital.
Monitorear las estrategias de Marketing Director
Permanente Online de
las instalaciones que marcan
la competencia.
Tener presente a la hora de fijar el precio los Director
Permanente establecidos
por la competencia, establecer
la correspondencia con la etapa turistica
y el producto gque se ofrece vy promocionarla por la website
R Establecer precios atrayentes Director Permanente
E agencias de viajes que comercializan con
elC hotel y proporcionar facilidades a
las | agencias
O Alcanzar una correcta relacibn calidad- Director
Permanente
oferta-precio y evidenciarla en la website
Rebajar el precio cuando el indice Director
Permanente ocupacional sea bajo para contrarrestar los
costos y promocionarlo en redes online. 58

Garantizar la eficacia de las reservas para Director
Permanente mantener



10

11

12

13

14

rapida y segura a través de la web,
coordinaciones con medios digitales de
informaciéon y promocion como ETECSA, la
TV, la radio.

Ofrecer beneficios para los clientes que
reserven a través de la pagina web del
Hotel y estimular a través de estrategias
interactivas en tiempo real con el cliente
gue realiza la reserva a través de
ingenieria electrénica.

Integra imagen, web, relaciones publicas,
campafias publicitarias y otros recursos que
permiten la comunicacion con el publico.
Mantener y estimular las relaciones con
proveedores estatales y privados a fin de
estimular el vinculo comercial con el Hotel,
mantener comunicaciéon con ellos vy
proporcionarle espacios en la publicidad
Online de sus productos Yy ofertas
coordinadas.

Realizar  presentaciones del producto
comercial y sus innovaciones con agencias
receptivas nacionales como Cubanacan,
Havanatur y  Cubatur a fin de establecer
contratos y mostrar en la website las
interrelaciones con otras entidades para
brindar un abanico de opciones del Hotel.
Fomentar las ventas realizadas a través del
canal Online con facilidades de pago
previa coordinacion con las entidades
bancarias y promocionar esa gestion.
Conjunto de mensajes e informes que se
elaboran con el propésito de hacerlos llegar
a los diferentes medios para crear
expectativas, y sensibilizar

Trabajar de conjunto con las agencias de
viajes en funcion de insertar mensajes
publicitarios en los medios de comunicacion
online de los principales mercados de la
entidad, fomentar y profundizar esta
actividad con Cubataxi tanto estatales como
privados, estimulando la atraccion de
clientes al Hotel.

Respuesta inmediata a los criterios que
manifiestan los clientes a través de Internet.
Redes sociales basadas en el intercambio
de informacién del tipo guias de viajes,
blogs, otras

Distribuir sueltos promocionales del Hotel
“Los Caneyes” en redes sociales M
estatales y privadas de la provincia y el U
pais.

Crear un mural con informacion digital |
sobre la mision y vision de la entidad, C
valores patrimoniales de la instalacién y A
reconocimiento a trabajadores mas

Director

Director

Director

Director

Director

Director

Director

Director

Inmediato

Permanente

Mediano

Permanente

Mediano

Permanente

Mediano

Mediano
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15

16

17

18

19

C destacados durante un periodo de tiempo
| determinado.

Trabajar de conjunto con las agencias de
viajes en el desarrollo de acciones
modernas y actualizadas publicitarias
online.

Disefiar una estrategia de comunicacion
online promocional con adquisicion de
plantillas actualizadas interactivas.

Continuar con la buena comunicacion entre
todos los trabajadores a fin de brindar un
buen servicio.

Uso de recursos multimedia para potenciar
la promocién. Canal de ventas vy
negocios. Funciones de publicidad, ventas
e intercambio

Participar en eventos especializados de
estrategia comunicacional para desarrollar
de manera eficaz el Marketing Online en el
Hotel con los ultimos avances en informacién
relacionada con la temética

de manera que la empresa esté a la altura
de la competencia.

Fortalecer la presencia en las distintas
plataformas de Internet para garantizar que
el producto pueda llegar a un mayor nimero
de clientes.

Z0

Z0—-0>P0—-—Z2C=00

Fuente: Elaboracion propia.

Implementacién.

Las acciones comerciales propuestas anteriormente

Director Mediano
Director Mediano
Director Permanente
Director Mediano
Director Permanente

requieren de recursos

econdmicos para su puesta en practica, por lo cual se necesita proponer un

presupuesto para el desarrollo de estas acciones, cuantificandose asi el costo de las

mismas. De aqui que en esta etapa se propone un presupuesto aproximado de

1850.00 USD para aplicar el plan de marketing Online para el Hotel "Los Caneyes ",

el cual se desglosa en las partidas que se muestran en la siguiente tabla.

Tabla 6: Presupuesto estimado para desarrollar las acciones de Marketing Online.

Concepto Presupuesto
Estimado (MLC)
PC Icore I-10 1000.00
Camaras de vigilancia y sistema de agregados 1200.00
Impresion de materiales promocionales 700.00
Promocion web especializada 300.00
Participacion en eventos especializados 900.00
Plan de convenios académicos 400.00
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Investigacion y desarrollo 400.00
Fuerza de trabajo 240.00
Otros 300.00
Total 5440.00

Control.

Fuente: Elaboracion propia.

El Marketing Online como todo proceso conlleva un control final para comprobar la

factibilidad del disefio y monitorear el grado de cumplimiento de los objetivos

trazados, esta etapa analiza si los resultados que se han obtenido se corresponde

con las expectativas, lo que facilita la busqueda de soluciones a los problemas en el

tiempo menor posible, evita el escape de brechas en el proceso de comercializacion,

corrige de manera oportuna las deficiencias y minimiza los riesgos a perder

credibilidad y competencia en el mercado, esta investigacion propone los siguientes

pasos en el control:

>

Aplicar encuestas directas y online sistematica a los clientes que
permitan conocer el grado de satisfaccion con los servicios prestados.
Monitorear las opiniones de los clientes que aparecen en los diferentes
sitios de Internet y a través de los propios trabajadores

Realizar controles periddicos (trimestrales) que permitan evaluar el
cumplimiento de las acciones planificadas teniendo en cuenta los
objetivos estratégicos establecidos para detectar desviaciones vy
establecer medidas correctivas.

Realizar estudios de factibilidad de la estrategia propuesta.

Mantener control de las diferentes acciones establecidas en el plan de
Marketing Online y el cumplimiento de su presupuesto.

Confeccionar un calendario de fechas relevantes aplicando ingenieria
informatica para personalizar el Marketing Online en correspondencia
con el evento, asi se posibilita el control y la verificacion de su
cumplimiento.

Establecer contacto periodico con los trabajadores la direccion y sus
diferentes areas demuestren los principales resultados alcanzados y se

discuta las brechas o desviacion del plan que se pueda presentar,
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favoreciendo asi el trabajo en equipo a fin de evitar algun resultado
negativo a largo plazo, pero ademas que de ese encuentro surjan

iniciativas para su solucion.

3.4 Validacion de la propuesta mediante el criterio de experto y

usuario.

Para evaluar el plan de Marketing Online propuesto para el Hotel "Los Caneyes " se
utiiza el método de criterio de especialistas. Para calcular el numero de

especialistas a consultar se utilizo la expresion siguiente:

Se establece un nivel de confianza de 95 % con una proporcidn estimada de error
del 5 %, un nivel de precisién de 2,5 % y una constante estimada K de 3,7412.
Una vez determinado el nimero de expertos, y teniendo en cuenta todos los
requisitos que deben reunir, se procede al andlisis de competitividad para expresar
un criterio valido. Se determina por el coeficiente K, el cual se calcula de acuerdo
con la opinion de los expertos sobre su nivel de conocimiento acerca del problema y

dominio del tema tratado. EIl célculo del nUmero de expertos

_ PAL-P)x K

0,05(1-0,05)%3,7412 _
0,025 Donde:

M =5, 47. P: Proporcion estimada de error.

M =5 expertoos
K: Valor asociado segun el nivel de confianza.

Nivel de confianza

Fue seleccionado un grupo de 5 expertos, y
se comprobo que estan autorizados para emitir
criterios valorativos.
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Después de realizar el célculo del nUmero de expertos (Anexo 15) se determind que se
necesita consultar la validacion de la propuesta. Para el desarrollo de la evaluacion de la
propuesta se hace un analisis de competitividad de los seleccionados (Anexo 16), el cual
demuestra que estan aptos para emitir un criterio valido acerca del plan de marketing

propuesto.

Para llevar a cabo la valoracion del plan de Marketing Online propuesto para el Hotel "Los
Caneyes " se les aplicoé una encuesta donde se evaluaron los aspectos referidos al plan en
una escala de uno a cinco, donde cinco significa que el plan de marketing cumple
absolutamente con dicho aspecto y uno significa que no cumple en absoluto con este.

Después de aplicar dicha encuesta, y obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 7: Resultados de la encuesta aplicada a los especialistas para la validacién del plan

de marketing.

Aspectos | Moda
Ventaja competitiva Posicionamiento
-Atractiva relacion calidad precio. EL ~ Hotel procura el
-Ambiente acogedor. mantenimiento

-Excelente gastronomia con comidas tipicas y| Sistematico de sus instalaciones e
acorde al cliente que predomine en la|investiga el mercado que predomina y su

instalacion tendencia para planificar el trabajo y |
-Servicio personalizado. atencion los gustos y preferencia de los
clientes.

1. Factibilidad del plan segun las caracteristicas de la entidad.

2. Secuencia lggica del plan.

3. Responde a los problemas detectados en el diagndstico.

4. Las estrategias y acciones propuestas permiten alcanzar los objetivos
trazados.

5. Su aplicacion permite el desarrollo de una gestion comercial eficiente y
planificada.

6. El plan tiene en cuenta las caracteristicas del entorno en que se 5
desarrolla la entidad.
7. Su aplicacion permite continuar alcanzando resultados positivos. 5
Fuente: Elaboracion propia.

a|lh~|Oo b

(93]

Debe trabajarse en crear las condiciones. Estos resultados demuestran que los
especialistas consideran adecuado el plan de Marketing Online propuesto para el Hotel

“Los Caneyes ", ya que el mismo tiene en cuenta las caracteristicas de la entidad objeto
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de estudio, responde a los problemas detectados en el diagndstico, tiene una secuencia
I6gica, permite alcanzar los objetivos trazados y ademas facilita el desarrollo de una

gestion comercial eficiente y planificada.
Criterio de usuario

Se analizan a continuacion los Criterios de los usuarios, la Técnica de Ladov que es via

indirecta de satisfaccion del cliente. (Fernandez y Padrén, 2014).
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En correspondencia con lo anteriormente expresado, los usuarios tanto internos como
externos, (El Cuestionario con 5 Preguntas, 3 cerradas y 2 Abiertas), aplicado al azar a

clientes, expertos.

Primer Grupo de Preguntas:

1- ¢Es de su gusto el trato y el servicio en el Hotel los Caneyes de la provincia de Villa
Clara?

3- ¢ Siente ud. agrado en el servicio y en la informacion del mismo?

5- ¢Le gusta la manera del trato, siente satisfaccion con el servicio?

Segundo Grupo de Preguntas:

2- ¢ Qué importancia le concede a este tipo de turismo y a la informaciéon que recibe para
las selecciones de las mejores opciones en el Hotel Los Caneyes?

4- ¢ Qué aspectos o elementos ud. piensa restringen el servicio al cliente?

Insatisfaccion Satisfaccion
L
4 \ e \
-1 -0.5 0 0.5 1
—— S — y— S — /
- 4
-~
Figura 9. Criterio de Usuario. Se obtuvo indice de satisfaccién 0.744

Escala de satisfaccion Maximo de satisfaccion mas +1, Mas satisfaccion que insatisfaccion
+0.5, No definido o contradictorio 0, Mas insatisfecho que satisfecho -0.5, Maxima
insatisfaccion — 1. Tabla 3. Criterios de los usuario (Cuadros, trabajadores y

funcionarios como turoperadores, y otros (17).
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Tabla 8 Escala de satisfaccion

Escala resultado Cantidad %
1.- Clara satisfaccion 10 0,611
2.- Mas satisfecho que insatisfecho 5 0,211
3.- No defina

4.- Mas insatisfecho
5.- Clara satisfaccion
6.- Contradictoria 2 0,178

Total 17 1

3.5 Conclusiones del tercer capitulo.

1. El plan de marketing Online para el Hotel “"Los Caneyes ~ fue elaborado a
partir del procedimiento propuesto por Serra (2003), el cual esta dirigido a las
empresas turisticas y ademas cuenta con siete etapas las cuales incluyen los
principales elementos que hay que tener presente para la elaboracion de un
plan de marketing: andlisis de la situacion actual, diagnéstico de la empresa,
determinacién de objetivos y de lineas estratégicas, determinacion de
estrategias y planes de accion para cada variable del mix de marketing,
implementacion y determinacion de los mecanismos de control.

2. A partir de los objetivos estratégicos planteados se determinaron estrategias y
planes de accion para cada variable del mix de marketing, para el desarrollo de
las cuales se propuso un presupuesto aproximado y se establecieron
mecanismos de control adecuados, lo cual contribuye a contrarrestar el
empirismo en el desarrollo de las actividades comerciales.

3. La aplicacién del procedimiento seleccionado para elaborar el plan de
Marketing Online para el Hotel "Los Caneyes " permitié brindar a la entidad una
herramienta metodoldgica adecuada para contribuir a una gestion comercial

eficiente y planificada que favorezca continuar alcanzando buenos resultados.
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4. El plan de Marketing Online propuesto fue valorado como adecuado por los
expertos y usuarios de satisfactorio y pertinente, ya que el mismo tiene en

cuenta las necesidades y caracteristicas de la entidad objeto de estudio.
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CONCLUSIONES

El disefio y desarrollo de un plan de Marketing Online le va a permitir al Hotel
“Los Caneyes” fortalecer de manera eficiente sus estrategias comerciales y los
procesos para crear, comunicar, entregar, asi como intercambiar ofertas que
tienen valor para los clientes.

La investigacion demostr0 que en el contexto actual el Marketing Online
constituye una de las herramientas mas efectivas para que las empresas
hoteleras identifiquen de manera directa y en tiempo real el comportamiento de
su comercializacion en el mercado y su posicidn en la competencia.

La eficacia para el desarrollo de un plan de Marketing Online demanda de un
trabajo interdisciplinario, queda demostrada la necesidad de conveniar la
vinculacion de estudiantes de la Universidad con la practica en el Hotel "Los
Caneyes” en la carreara de Informatica y Comunicaciones.

Tener un sitio web profesional con ingenieria interactiva que genere la confianza
suficiente e incentive a los clientes constituye una prioridad dentro de los
objetivos del director del hotel, la actualizaciéon del sitio web debe de estar en
correspondencia con la tendencia del mercado por lo que este debe ser

monitoreado de manera sistematica.

El plan de Marketing Online propuesto fue valorado como adecuado mediante el
criterio de expertos y usuarios, lo cual demuestra su factibilidad para su
aplicacion en el Hotel "Los Caneyes ", quedando asi validada la hipétesis de la

investigacion.
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RECOMENDACIONES

1. Presentar al director del Hotel "Los Caneyes” el plan de Marketing Online
elaborado de manera interdisciplinaria con inclusion de profesionales de la
informatica y las comunicaciones.

2. Seleccionar un personal que ayude al director a controlar y evaluar
periodicamente el Plan de Marketing Online para comprobar la ejecucion de su
cumplimento y detectar sesgos que puedan ser corregidos de manera
oportuna.

3. Elaborar e incentivar estrategias de capacitaciéon a los trabajadores del Hotel
con fines de motivacion para desarrollar Marketing Online desde sus puestos

de trabajo.
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ANEXOS.

Anexo: 1. La metodologia propuesta por Machado

Metodologias/elementos | 2 3 4 5 6 7T 8 9 10 11
Machado & Herndndez (2007) X X X X | X X | X Nula
Luna & Polo (2000) X X X X | X Pasiva
Conscjo Nacional de Cultura y las Artes v Patrimonia Con- x x | x x |x Pasiva v Activa
sultores (201 1) i
Fundacién CODESPA (2011) X X X X X X | X | X |Activa
Machado (2013) X X X X X X Nula
Fondo Nacional de Turismo (2014) X X | X X X X Pasiva
Programa de Cooperacién al Desarrollo Econdmico. Secre-
taria de Estado para Asuntos Econdmicos SECO. Embaja- | X X | X X X X Pasiva
da Suiza en Permi (2014)
Gémez (2014) X X X X (X X X | Pasiva
Servicio Nacional de Turismo (2015) X X X X | X X | X | X Nula
Castillo (2015) X X X X X Nula
Saravia & Muro (2016) X X X X | X X | X | Activa
Paul (2016) X X X X | X X X | Pasiva y activa
Reyes, Ortega, & Machado (2017) X X X X X | X | Activa
Garcia & Quintero (201 8) X X X X X MNula
Cardet, Palao, & Gonzdlez (2018) X X X X | X X | X Pasiva
1. Objetivos .
2. Estudio de mercado ; é:ni?f;il:rﬁ? del producto.
3.  Estudio dela oferta ’ BuimIento .
9.  Sensibilizacidén de la comunidad local
4.  Desarrollo del producto . . L.
. 1 10. Mapeo o identificacién de actores
5. Estrategias de marketing : I .
) 11. Forma de participacion de la comunidad local
6. Prucha de mercado

m Familiarizacion con la empresa en la que se realizara la
auditoria
M—» Auditoria externa de la gestion de marketing, donde se analizan

las principales fuerzas y tendencias del macro-entorno

Auditoria interna de la gestion de marketing, donde se evaltan

m—» cada uno de los elementos de la gestion: la planificacion, la

organizacion, la direccion y el control

ETAPA 4 Evaluacion final de la gestion de marketing y definicién de la

linea estratégica de la empresa




Anexo 2. Entrevista con trabajadores del Hotel

Entrevista realizada a empleados

D ===l === Fecha: ----/----/---- LUQar: -=---m-mmm e e mm oo oo oo Area:

--------- Ocupacion: Experiencia: ------------------------ Objetivo

de la entrevista: Analizar los problemas internos de la empresa a partir de las fortalezas

y debilidades.
Interrogantes:

1. ¢En qué departamento y qué funciones realiza dentro del Hotel?

2. ¢Considera usted que se realiza una adecuada actividad de Marketing Online en
el hotel?

3. ¢Conoce las ventajas de una adecuada estrategia de Marketing Online para el
logro del éxito de la empresa en los actuales escenarios nacionales e
internacionales?

4. ¢Qué limitaciones existen en su area de trabajo y limitan una adecuada gestién
del Marketing Online?

5. ¢En qué grado influye las limitaciones o puntos vulnerables?
¢,Considera usted que las posibles soluciones pueden resolverse de manera
interna en la propia instalacion?

7. ¢Qué fortalezas, ventajas, presenta esta area que permiten erradicar o minimizar

esas debilidades o limitaciones?

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 3. Comparacion de procedimientos para elaborar planes de Marketing

Online
Criterios Procedimientos
12 |3 516 |7 (8 |9 |10 (11 (12 | %
1. Definir el tono de | x X X | X X 42
la comunicacion.
2. Definicion de X X X X X X 42
objetivos y plan de
contenidos segun el
contexto
3. Perfiles y X | X | X |X X [ X | X X X X X X 100

plataformas donde
se tiene presencia o
se quiere tener.

4. Anélisis interno. X | X X | X X | x | x X X X X X 100

5. Analisis DAFO. X | X X | x X X X X X 75

6. Seleccion de la X X X X X X 50
estrategia.

7. Estado de la X | X X | X X | x | x X X X X X 100
Imagen Corporativa
en el mundo.

8. Estrategia de X | X X | X X | X [X X X X X |X 100
revision Online de
mercados y
competencias.

9. Plan de X | X | X |X X | X | X X X X X X 100
actualizacion de la
web y estrategias
interactivas con
clientes.

10. Implementacion [ x | X |x [X X [ X | X X X X X X 100
de modernizacion.

11. Sistematicidad X | X X | X X | X | X X X X X X 100




del control

considerados

Criterios 9 |9 9110 |8 |8 |11 |8 10 |10 |10 |9

Fuente: Elaboracién propia.

Anexo 4. Metodologia para aplicar la Matriz DAFO

1.

2.

Identificar y listar las Amenazas, Debilidades, Fortalezas y Oportunidades.

Ponderar los cuatro grandes rubros de la Matriz DAFO en una escala, catalogandolos

en valores como sigue:

1. Escala 5 puntos. (Grupo V); Factores “vitales”, estos constituyen el 20% del total
de factores de cada uno de los rubros (DAFO).

2. Escala 4 puntos. (Grupo IV); Factores “muy importantes”.

3. Escala 3 puntos. (Grupo lll); Factores “importantes”.

4. Escala 2 puntos. (Grupo Il); Factores “significativos”.

5. Escala 1 puntos. (Grupo |); Factores “poco significativos”.

Realizar la matriz resultante, definiendo para ello un eje de abscisas “x”, donde se

presentan las variables externas (Amenazas) con signo negativo (-); entendiendo por

tal a toda fuerza del entorno, que reduce la efectividad empresa, o incrementa los

riesgos de fracaso, o reduce la rentabilidad o los ingresos esperados. Sobre el mismo

eje “X” pero con signo positivo (+), se representan las Oportunidades, es decir, todo

aquello que propicie ventajas para la organizacion o represente posibilidades de

mejorar la calidad, la rentabilidad u obtener ingresos superiores. Por otra parte, el eje

de las ordenadas “y” representa a las variables internas; Fortalezas con signo positivo

(+) y Debilidades con signo negativo (-). Las Fortalezas son capacidades, recursos,

posiciones alcanzadas, en definitiva, aquellas ventajas competitivas internas que

permiten acometer y explotar Oportunidades y erradicar o minimizar debilidades.

Mientras que las Debilidades, son limitaciones objetivas o subjetivas de orden interno

gue reduce el desarrollo exitoso de una estrategia para el area, son puntos deébiles a

erradicar o minimizar, desventajas.

Calcular la resultante por ejes. Aqui se encuentran dos valores; uno sobre el eje de

las “x” y otro sobre el eje de las “y” que permite saber cual es la tendencia de la

entidad y clasificara el negocio segun la localizacion en un cuadrante. Luego se



estudian todos los factores que brindan una vision integral, para lo cual se emplea la
siguiente ecuacion:
Fr = Y2, Gi =Cf (1)
Donde:
Fr - factor resultante (DAFO)
Gi - grupos de la matriz (I, 11, I, IV, V)

Cf - cantidad de factores por grupos.

Las estrategias a seguir a partir de la posicidn en el entorno se resumen a continuacion:

Estrategias Caracteristicas
(Estrategia: Mini- Consiste en minimizar las Debilidades para de este
Mini),

. _ modo ganar en Fortaleza y resistir las Amenazas,
Supervivencia

aprovechando las Oportunidades.

(Estrategia Maxi- Se corresponde con empresas modernas que no han
Mini), Defensiva llegado aun a la declinacion; pero que necesitan
reactivar su ciclo, el entorno para ellas se muestra
amenazador, deben emplear sus utilidades en fomentar
nuevos servicios y aumentar el aprovechamiento de las

Oportunidades que se presenten.

(Estrategia Mini- Minimizar las Debilidades y maximizar las
Maxi), Adaptativas Oportunidades de la organizacion. En muchos casos se
corresponde con nuevas empresas, por lo que

requieren recursos para su crecimiento

(Estrategia Maxi- Esta estrategia corresponde a la posicion deseada por
Maxi), Ofensivas todos los organismos. Donde se aprovechan o deben
aprovecharse las Fortalezas de la Organizacion y las

Oportunidades que le brinda el entorno.

Fuente: Elaborado por la autora a partir de: Martinez, C.C., (2001) La matriz DAFO, una

forma para aplicarla.



Anexo 5. Método de observacion directa
La observacion directa se caracterizé por ser no intrusiva, mientras realizamos el
recorrido por la instalacién no se molesté ni se realizaron actividades que pudieran incidir
en el trabajo de directivos y trabajadores, esto posibilitd que los datos obtenidos a traves
de este método son reconocidos y tienen renombre en el area de la investigacion. No
hay participaciéon del observador, para la guia de observacion se establecieron los
siguientes parametros:

1. Entorno geografico del hotel y factibilidad
Interaccion cultural con el medio
Disefio de Marketing Online y aplicacion de estrategia para este fin

Proyeccion de las diferentes direcciones para aplicar en Marketing Online
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Servicios de los trabajadores y empefio por la calidad de los servicios que se

brindan.

o

Demostracion de competencias profesionales.

7. Aprovechamiento del entorno en funcién de las actividades de la instalacion.

Anexo 6. Entrevistas a directivos

Entrevista realizada a directivos

Hora: ----: ---- Fecha: ----/----/---- Lugar: -----=-=m-m oo oo oo

Cargo: -----=-=s=smsmemmmemeee e Experiencia en el Cargo: ------------------------

Objetivo de la entrevista: Analizar las acciones para desarrollar el Marketing Online y
los problemas que se presentan
Interrogantes:
1. ¢Cudles son las principales funciones, misiones que usted desempefia como
parte de su cargo?
2. A su juicio, ¢considera usted que se buscan estrategias para desarrollar
Marketing Online?
3. ¢En qué grado la deficiente gestion del Marketing Online perjudica la
comercializaciéon de la empresa?
4. A su juicio, ¢cuales son aquellas amenazas que ofrece el entorno y que
impedirian el éptimo funcionamiento de la gestion del Marketing Online en la

empresa?



5. ¢Qué fortalezas, ventajas, presenta la empresa que permitan desarrollar el
Marketing Online en funcién de mejorar la calidad comercial?

6. A su juicio, ¢qué oportunidades le ofreceria el disefio y desarrollo sistematico del
Marketing Online?

7. ¢Considera usted que la estructura de subordinacion constituye un impedimento
para la eficiencia y eficacia de la empresa?

8. ¢Qué tendencias se observa en dichas variables y como pueden influir sobre la
organizacion la introduccion de Marketing Online?

9. ¢Considera usted que el desarrollo en Cuba del trabajo privado pudiera ser una
oportunidad para promocionar iniciativas, y opciones de la empresa a través del

Marketing Online?

Anexo 7. Entrevistas a empleados del Hotel
Entrevista realizada a empleados

Hora: ----: ---- Fecha: ----/----/---- LUQar: -=--m-mmm oo oo

Cargo: ---------m-mmm e Experiencia en el Cargo: ------------------------
Objetivo de la entrevista: Explorar el nivel de conocimiento que tienen los empleados
del Hotel sobre el Marketing Online y las posibilidades que este representa para la
comercializacion del Hotel.

1. ¢Conoce usted que es el Marketing Online y la importancia que tiene para los
servicios que funcionan en la instalacion?

2. ¢Durante su interaccion con el cliente tiene presente la exploracién del estado de
opinidon sobre los servicios que brinda el Hotel como manera de preservar e
incrementar la atencién?

3. ¢Percibe usted la importancia que tiene el Marketing Online para comercializar el
Hotel y minimizar la competencia?

4. ¢Tramita oportunamente la informacién positiva o negativa de los clientes con sus
directivos?

5. ¢Ha recibido cursos de capacitacion sobre el Marketing Online como via de
comercializar y elevar la calidad de los servicios del Hotel?

6. ¢Conoce otras cadenas hoteleras que exigen a sus trabajadores participar de
manera proactiva con el Marketing Online como parte de la excelencia de los

servicios?



Elaboracion propia Anexo 9. Instrumento para la validacion del Plan de Marketing Los
Caneyes.

Estimado experto:

Usted ha sido seleccionado para participar en la validacién del Plan de Marketing Online
para el Hotel Los Caneyes. Se elabor6 con el objetivo que usted valore la posibilidad de
dotar a la empresa de una herramienta para la gestion comercial con enfoque estratégico
cuya meta final es la comercializacion de la entidad via digital y aprovechar de manera
eficiente las ventajas Unicas que tiene.

Se expone la relacion de aspectos que usted deberd evaluar y la escala de valores a
tales efectos, donde uno (1) significa el mayor grado de desacuerdo y cinco (5) la mayor
correspondencia entre los aspectos a evaluar. Se le agradece que realice la evaluacion
de la manera més sincera y objetiva posible:

Escala de valores:

Totalmente en desacuerdo
Parcialmente de acuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

a k~ w0 N PE

Totalmente de acuerdo

Aspectos Referencia/Contenido Escala

Caracteristicas del Plan de Marketing Online 1 (2 |3 (4 |5

Pertinencia del Plan de | Es muy importante implementar el
Marketing Online plan dado el nuevo contexto
interno y externo, asi como las
condiciones actuales en la gestion
comercial.

Aplicabilidad del plan Es aplicable segun la nueva
de Marketing Online estructura de UEB de la empresa.




Flexibilidad del Plan de | El plan elaborado permite su

Marketing Online futura modificacién en funcion de
los diferentes cambios que puedan
presentarse.

Correspondencia con El plan manifiesta la total

las normas y adecuacion a lo dispuesto por el

regulaciones vigentes MINTUR y el Grupo Cubanacan

en Cuba. en cuanto a la gestion comercial

de empresas de alojamiento.

Precision, claridad y Las acciones comerciales
cohesion en el disefo propuestas son de facil

de las estrategias comprensiéon y responden
comerciales sintéticamente a las necesidades

reales de la empresa en este
sentido, facilitando la necesaria
cohesion de las mismas para la

gestion.
Conveniencia de Las propuestas comerciales
ejecutar cada realizadas proporcionan la mejor
propuesta comercial gestion de los recursos humanos,

materiales y financieros.

Contribucion a la El Plan de Marketing detalla las
solucién del problema | decisiones comerciales
investigado estratégicas y operativas y

garantiza la posicién competitiva
de la empresa, satisfaciendo
ademas los requerimientos de la
nueva estructura empresarial
asumida.

Contribucién a elevar la | El plan promueve la elevacion de

calidad de los la calidad de los productos y
productos y servicios servicios ofertados al lograr la
en la empresa gestion integrada de todas las

areas de la empresa con interés
total en la satisfaccion del cliente.

Por favor exprese cualquier opinién adicional que tenga acerca del Plan de Marketing
propuesto:




Gracias por su colaboracién

Fuente: Elaboracion propia

Anexo. 10 Encuesta para determinar el Coeficiente de Competencia de los
expertos.

Estimado colega:

Usted ha sido una de las personas seleccionadas como posible experto en temas
relacionados con la planificacion comercial en empresas de alojamiento turistico.
Primeramente, como parte del método empirico de investigacion “Consulta de Expertos”,
se hace necesario determinar su Coeficiente de Competencia en el tema anteriormente
expuesto, a los efectos de reforzar la validez del resultado. Esta encuesta constituye un
método de autoevaluacién en el cual usted debe expresar su grado de conocimiento
sobre los temas y las fuentes utilizadas para alcanzarlo.

Se le agradece que responda las siguientes preguntas con sinceridad:

Nombre y apellidos:

Afos de experiencia:

Ocupacion:

Grado cientifico:

Centro laboral:

En la tabla siguiente marque con una (X) el valor que concuerde con el grado de
conocimientos e informacion que usted posee sobe los temas de la investigacion. Tenga
en cuenta que la escala que se le presenta es de forma ascendente donde 10 significa

mayor grado de conocimiento sobre el tema en cuestion.

Grado de conocimiento que usted poseesobre: 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Planificacion comercial empresarial
Gestion de empresas de alojamiento turisticos

La tabla siguiente muestra las fuentes de argumentaciéon sobre los temas que se
investigan. Debe realizarse una autoevaluacion y marcar con una (X) en el nivel que

usted considere encontrarse en estos momentos:



Fuentes de argumentacion o fundamentacion

Andlisis tedricos realizados por usted

Su experiencia obtenida

Trabajo de autores nacionales

Trabajo de autores extranjeros

Su conocimiento del estado del problema en el extranjero

Su intuicién

Fuente: Elaboracion propia

Alto Medio Bajo

Anexo 11. Andlisis comparativo de los procedimientos para el disefio de planes de

marketing.

No Criterios

10

11
12

Sumario o Resumen ejecutivo
Elementos del Plan Corporativo

Analisis Externo
Anaélisis Interno
Analisis DAFO

Seleccion de la Estrategia Global
Fijacién de objetivos estratégicos
Estrategia de Mix de Marketing

Planes de Acci6n

Presupuestacion e Implantacion

Seguimiento y Control

Total de criterios tomados en
consideracion

X
© X X X X X X X X X
© X X X X X X X X X
© X X X X X
N XX X X X
o X X X

Procedimientos

1 2 3 45 6

X

X
X
X

X X X X X

X X X X

© X X X X X

8 9 10
X X

X X X
X X X
X X X
X X X
X X X
X X X
X X X
X X X
X X X
X X X
11 11 10

%
30

50

90
90
70
70

100

80

90
100

100



Leyenda:

1. Alfaro (1992)

2. Kotler (2003)

3. Serra (2003)

4. Kotler et all (2004)

5. Acerenza (2004)

6. Iglesia et all (2007)

7. Ramirez (2008)

8. Hernandez, Gonzalez y Machado (2009)
9. Hernandez (2010)

10.Milian (2014)

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 12 de Expertos

Expertos Edad Especialid Centro Cargo que Experie Categor Categoria
ad laboral ocupa ncia ia cientifica
laboral docente
1| MSc. Ariel 57 Lic. Lengua Hotel Subdtor 43 | e Master
Pérez Inglesa.
Espinosa Caneyes
2 DraC. 71 Lic. Facultad | Profesora | 45 afios Prof. Doctora en
Rosario Psicologia de de Titular Ciencias
Martinez Deporte | Psicologia Pedagdgic
Verde y as.
cultura
Fisica
3 Dra.C. 72 Lic. Dpto. Profesora 46 afios Prof. Doctora en
Alicia de Psicologia. = Turismo y Jefe de Titular Ciencias
la Disciplina Pedagdgic
Concepci as.
on
Alfonso
Serafin.
4 DraC. 71 Lic. Psico- | Jubilada Apoya 40 afos Prof. Doctora en
Maria Pedagoga y del tareas de Titular Ciencias
Caridad MSc. en CEDE | tribunales Pedagogic
Vazquez Educacién en as.
Pérez de Univeridad
Avanzada.




Lic. 50 Lic. en Cubana Director 22 afos

Alexander turismo can de General | | -
Romero Turismo del
Alfonso Complejo



