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Resumen

Las empresas tradicionales venden un producto estandarizado, no diferenciado y lo ofertan a todos
los consumidores tratando de vender en mercados masivos. El incremento de la competencia y de
las exigencias de los consumidores obliga a la mayor parte de las empresas actualmente a ofertar
sus productos diferenciados a grupos concretos de consumidores que denominamos segmentos. El
ideal del marketing podria ser conocer perfectamente cada consumidor individual y realizar ofertas
comerciales personalizadas y adaptadas a cada individuo. El estudio de los consumidores y la
realizacion de planes de marketing exigen dividir la poblacion en grupos que podamos analizar y
adaptar dichos planes. En la industria del servicio es imprescindible lograr una especializacion,
adaptandose al cumplimiento de las expectativas del cliente. Satisfacer cada una de las
individualidades es objetivo de los negocios, y en mayor medida los relativos al turismo, siendo esta
una de las politicas en las que el pais enfoca su economia.

El siguiente trabajo se desarrollé en el alojamiento para residentes en el extranjero CasaOscar
ubicada en Carretera Central #10 alto Esquina Buenavista, Rpto Ramén Quintana. Los métodos
fundamentales utilizados son la entrevista, la observacion directa y la revisién de documentos en
formato digital e impreso. Los objetivos del trabajo estan definidos de la forma siguiente:

v' Andlisis y diagndstico de la situacion

v/ Caracterizacion de mercados potenciales
v" Factores del entorno que influyen en ellos
v Segmentacion del mercado

v

Estrategia de posicionamiento
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v" Objetivos comerciales a corto, medio y largo plazo

v' Mezclas del Marketing

v' Eleccion de las principales estrategias comerciales a seguir

Con la investigacion y mediante el diagnéstico del entorno organizativo del marketing se concluye
gue las estrategias propuestas permitiran mantener a CasaOscar como una de las lideres del sector.
Palabras claves

Mercado, segmentacién, marketing, estrategia de posicionamiento

Abstract
Traditional companies sell a standardized, undifferentiated product and offer it to all consumers trying
to sell in mass markets. The increase in competition and consumer demands forces most companies
today to offer their differentiated products to specific groups of consumers that we define segments.
The ideal of marketing could be to know each individual consumer perfectly and make personalized
commercial offers tailored to each individual. The study of consumers and the realization of marketing
plans require dividing the population into groups that we can analyze and adapt these plans. In the
service industry it is essential to achieve specialization, adapting to meet customer expectations.
Satisfying each of the individualities is the objective of business, and to a greater extent those related
to tourism, this being one of the policies on which the country focuses its economy.
The following work was carried out at the OscarHouse accommodation for foreign residents located
at Central Street # 10 alto Buenavista Corner, Rpto Ramon Quintana. The fundamental methods
used are the interview, direct observation and review of documents in digital and printed format. The
objectives of the work are defined as follows:

v" Analysis and diagnosis of the situation
Characteristic of potential markets
Environmental factors that influence them
Market segmentation
Positioning strategy

Short, medium and long-term business objectives

LSRN NN

Marketing Mixes

v" Choice of the main commercial strategies to follow
With the investigation and through the diagnosis of the organizational environment of marketing, it is
concluded that the proposed strategies will allow to keep OscarHouse as one of the leaders in the

sector.

Key Words
Market, segmentation, marketing, positioning strategy
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Introduccion

En la actualidad, la finalidad del marketing es construir relaciones redituables con los clientes. Este
proceso comienza con el entendimiento de las necesidades y los deseos del consumidor, con la
determinacién de los mercados meta que pueden servir mejor a la organizacion, y con el disefio de
una propuesta de valor persuasiva para atraer, mantener y aumentar el nimero de consumidores
meta. Los vendedores deben tener la capacidad de crear valor para los clientes y administrar las
relaciones con ellos de manera eficaz. Asimismo, deben atraer a los clientes meta por medio de
sélidas propuestas de valor; retenerlos y aumentarlos al proporcionarles un valor superior y
administrar de manera efectiva la interaccion de la empresa con el cliente. (Philip Kotler &
Armstrong, 2008).

Actualmente, el marketing no es simplemente una funcién de la empresa: es una filosofia, una forma
de pensar y una forma de estructurar el negocio y la estrategia. El marketing es mas que una nueva
campafia de publicidad. La tarea del marketing consiste en disefiar una combinacion de producto-
servicio que proporcione un valor real a los clientes objetivo, motive su compra y satisfaga las
verdaderas necesidades del consumidor.(Philip Kotler, Bowen, Makens, Garcia de Madariaga, &

Flores Zamora, 2011)

La meta doble del marketing consiste en atraer a nuevos clientes prometiéndoles un valor superior
y mantener y hacer crecer a los clientes actuales satisfaciendo sus necesidades. En afios recientes
los mercaddlogos han conjuntado varios nuevos métodos de marketing, que van desde creativos
sitios web y redes sociales en linea, hasta su teléfono celular. Estos nuevos métodos hacen algo
mMAas que enviar mensajes a las masas; llegan a usted de forma directa y personalizada. Definimos
el marketing como el proceso mediante el cual las compafiias crean valor para sus clientes y
establecen relaciones solidas con ellos para obtener a cambio valor de éstos (Philip Kotler &
Armstrong, 2012).

Segun Lovelock and Wirtz (2009) las necesidades y el comportamiento de los clientes estan
evolucionando en respuesta a los cambios demograficos y a los estilos de vida. Los administradores
de las organizaciones de servicios necesitan enfocarse mas en la estrategia de marketing si esperan
cubrir estas necesidades con servicios que los clientes consideren valiosos. Los clientes son una
fuente vital de ideas, no sélo de productos nuevos, sino también para mejorar los ya existentes. La
investigacion de las necesidades y prioridades del cliente puede proporcionar informacién vital sobre

los aspectos especificos que se deben enfatizar y sobre el valor que pueden tener para ellos.

La industria turistica es la mayor del mundo y la de mayor internacionalizacién, esta viva, y se
enfrenta a muchos desafios. La competencia es fuerte y se vuelve mas dura cada dia. El marketing
ha asumido un papel cada vez mas importante en el subsector de restauracion del sector turistico.
La entrada de empresas gigantes en el mercado de la hosteleria le ha hecho pasar de ser un sector

paternalista a una industria dominada por cadenas. Estas cadenas se mueven en un entorno muy
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competitivo en el que se necesitan instrumentos de marketing intensivos para conseguir clientes.
Los dos principales sectores que comprenden las actividades que llamamos turismo son la hosteleria
y los viajes. El éxito en el marketing de hosteleria depende mucho del sector de viajes en su conjunto.
(Philip Kotler et al., 2011)

Elaborar un diagnéstico del estado del marketing en Cuba no es tarea facil. Aln es una disciplina de
relativamente incipiente introduccion en la practica cubana y los prejuicios existentes lastran su
empleo e impiden una visién objetiva que permita identificar sus posibilidades en las condiciones del
Socialismo. Estos prejuicios resultan l6gicos si se tiene en cuenta que los cambios imprescindibles
que tuvieron que producirse al triunfo de la Revoluciéon, en 1959, requirieron de la desaparicion de
esta categoria en la gestion empresarial, ya que estaba asociada a un enfoque de ventas, situacion
ésta que no es la realidad actual en el mundo, en la cual el marketing transita por un enfoque
estratégico y de responsabilidad social, aunque subsistan algunos otros rasgos, que nada tiene que
ver con nuestra realidad socialista. Por tanto, de lo que se trata es de rescatar aquello que contribuya
a los fines de nuestro proceso social y ponerlo en funcién de ello (Diaz Fernandez, Hernandez Ruiz,
& Barreiro Pousa, 2009).

Una de las estrategias adoptadas por el pais es el desarrollo de la actividad cuentapropista, siendo
esta uno de las nuevas fuentes de ingreso del presupuesto del estado mediante acciones tributarias.
Dentro esta actividad se encuentra el arrendamiento de habitaciones, espacios o viviendas a
personas de nacionalidad cubana y/o extranjera amparado por la Ley 283 (2011) del Instituto
Nacional de la Vivienda. El trabajo se enfoca en el estudio del entorno y la propuesta de un plan de
negocio de una de las casas de arrendamiento para extranjeros en Cuba con la finalidad de crecer

y luego mantener su posicién en el mercado.
Metodologia

Para el desarrollo de esta investigacion se realiz6 una recopilacion de datos procedente de diversas
fuentes, ejemplo de esto es el anuario estadistico en el capitulo correspondiente al turismo de la
Oficina Nacional de Estadistica e Informacién (ONEI), luego se efectudé un andlisis mediante el
Microsoft Excel del prorcentaje que representa algunos indiacdores y se cofeccionaron los gréaficos
presentados en el cuerpo del trabajo.

Tambiés se efectud un estudio en los registros de hospedaje y en las cuentas del hegocio objeto de
estudio. Se desarrollaron entrevistas al personal que trabaja en el negocio y a dos clientes que se
encontraban hospedados en ese momento, previa coordinacion con sus arrendatarios, trasmitiendo

sus espectativas y percepcioén del servicio concebido.

Se hicieron busquedas bibliograficas de documentacion relacionada con este tema y consultas a la
legislacion existente en el pais en esta actividad. Se revisaron paginas en internet como el

TripAdvisor para observar la satisfaccion y quejas de los clientes.
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Desarrollo
Para el desarrollo del plan de negocio de CasaOscar se realiza el siguiente estudio:
I- Posibles mercado de sus productos o servicios. Caracterizacion

En Cuba la legislacion existente permite que el arrendamiento de habitaciones en USD puede
destinarse a cubanos o extranjeros. El negocio, objeto de estudio, se enfoca en el turismo
internacional. Este esta constituido por personas de diversos paises, con distintos grupos etarios,
diversas culturas, con un nivel adquisitivo medio y bajo en busca de vacaciones, ocio, recreo,

intercambio de cultura y descanso.

En Cuba entraron en el 2019 un total de 4 275 558 visitantes, desglosado por paises y por medios

de alojamiento utilizados de la siguiente forma:

PAISES MEDIOS DE ALOJAMIENTOS

Argentina Chile
México . % % Hoteles-
. 2% Espafia [talia Apartamentos
Francia 3% _ 3y lglaterr Filipinas (a)
4% 3% 1% 0%

Moteles
0%

Alemania
4%

Colombia
1% Polonia

1%

Medi
osde
aloja
mien
to
comp
leme
ntari
os
8%

Portugal
1%
Estados Unj
12%

Pert | Hoteles
1% 91%

B Otros
Comunidad 12%
cubanaenel
exterior
15%

26%

La mayor representacion de visitantes provienen de Canadd, la comunidad de cubanos en el
exterior, Estados Unidos y Rusia. La forma de alojamiento utilizada con mayor frecuencia son los
hoteles y los medios de alojamientos complementarios, entre los que se encuentran las casas de

rentas como principal oferta de este servicio.
Il. Factores del entorno (macro y micro) que mayor influencia tienen en ellos

Analisis de las variables del macro entorno:

Politicos

Como politica del pais se encuentra la implementacién de los ("Lineamientos de la Politica
Econdmica y Social del Partido y la Revolucién para el periodo 2016-2021,") dedicada en su capitulo
X a la estrategia del sector turistico, que refiere que debe tener un crecimiento acelerado que

garantice la sostenibilidad y la economia.
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Legal
En el aspecto legal se lleva a cabo el desarrollo del sector de Trabajadores por Cuenta Propia como

una nueva alternativa de empleo que contribuye a elevar la oferta de bienes y servicios y aporta
mediante las leyes tributarias al desarrollo de la economia del pais.

Econdmicos

La base econbmica del pais esta constituida por la exportacién de servicios y el desarrollo del
turismo. El pais ingres6 2184602.6 miles de MLC (Moneda Libremente Convertible) en el afio 2019
por motivos del turismo incidiendo el alojamiento en un 26.14%.

Medio Ambiente

El pais cuenta con situaciones medioambientales favorables por poseer un clima tropical con
temperatura alrededor de los 25°C, lo que agrega valor al principal producto que se ofrece al turismo:
Sol y playa. La tendencia de este sector es visitar la isla en temporada de invierno, emigrando de
climas frios.

Tecnolégicos

Los avances tecnolégicos son el mejor aliado para el desarrollo de un pais, en este aspecto destaca
los avances en las telecomunicaciones. Con el libre acceso al Internet se brinda la oportunidad de
publicitar cualquier negocio, con lo cual se puede lograr mayores visitas de clientes y un mejor
posicionamiento en este sector de mercado.

Demografia

A partir de los datos analizados estadisticamente, brindados por la ONEI, donde se estudia la
afluencia de visitantes a Cuba del afio 2019, se puede observar que los mayores arribos son del
sexo femenino y las edades que mas inciden estan comprendidas entre los 25 y 44 afos.
Socioculturales

En esta esfera no influyen en gran medida los eventos provinciales sino la temporada establecida en
el pais como Alta, de noviembre a marzo, en correspondencia con las temperaturas. Es importante
mencionar que un gran porciento de los extranjeros que llegan a Cuba vienen con fines de conocer
nuestras tradiciones e historia, en esto incide, eventos como las romerias de mayo, la fiesta de la

cultura iberoamericana, festival del cine pobre, etc.

Analisis de las variables del micro entorno:

Clientes:

El fundamental cliente del negocio objeto de estudio son extranjeros que entran en el pais con deseo
de conocer a Cuba, sus costumbres, lugares, historia, cultura, poseen el dinero para gastar y el
deseo de hacerlo. Los mayores flujos de visitantes proceden de Alemania, Italia, Francia y Canada;
en menor medida los espafioles, holandeses, britdnicos y suizos. Los clientes son el destino final de
los servicios que brinda este negocio, por lo que es fundamental llegar a ellos con la calidad y confort

requerido.
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Proveedores:

La adquisicion de los insumos se realiza en las Tiendas Recaudadoras de Divisas, Mercados
Industriales, vendedores ambulantes, cuentapropistas y servicios a terceros. En estas se obtiene
fundamentalmente los productos de limpieza, avituallamiento, productos de reparacion, etc. Como
ejemplo de los servicios a terceros estén los carpinteros, plomeros y reparadores de equipos.
Intermediarios:

Importantes agencias de viaje, tanto extranjeras como nhacionales sirven de intermediarios,
recomendando la casa como un excelente lugar para realizar la estancia en Holguin, Cuba.
Competencia:

La competencia estd dada primeramente por las cadenas hoteleras que son de preferencia por el
turismo internacional, muy prestigiosas en el pais, pues los polos turisticos son muy atrayentes.

Ademads, se incorporan las casas de alojamiento existentes y especificamente las de la provincia.

lll. Los por qué del mercado y el tamafio de cada segmento

Para la segmentacion se realizé un analisis partiendo del origen de los visitantes y se tuvieron en
cuenta las variables siguientes:

v Geogréfica (localidad)

v' Demogréfica (grupos etarios, tiempo de estancia y categoria profesional)

v/ Conductual (Ocasiones y frecuencia de uso)

v Psicosocial (habitos, exigencias en el servicio)

IV- Publicos objetivos del negocio

Para la seleccion del mercado objetivo se utilizé una estrategia de mercadotecnia concentrada, en
la cual, aungque hay un reconocimiento de que existen diversos segmentos

separados, la empresa se concentra en un segmento especifico.

Se dividio el plblico en cuatro segmentos y se escogen los segmentos uno y tres, considerando que
sus caracteristicas son similares y constituyen una parte importante del mercado. Estos segmentos

en su conjunto estan compuestos por canadienses, espafioles, holandeses y franceses.

V- Estrategia de posicionamiento

Dentro de los atributos distintivos de la Casa se puede mencionar:

v/ Estar ubicado en planta alta, con un mirador y apropiada ventilacion

v/ Caracteristicas arquitectonicas coloniales con lugares espaciados

v/ Calidad en el servicio, confort en las habitaciones con calidad del suefio aplicando los estandares
internacionales del turismo

v" Reconocimiento ante el publico con 20 afios de experiencia y un personal que posee

conocimientos de varios idiomas (inglés, espafiol, francés, aleman e italiano)
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Estos atributos hacen especial este destino tomando en cuenta que la mayoria de las casas de
arrendamiento en Holguin se ubican en planta baja, con arquitectura moderna y varias de ellas sus
arrendatarios no tienen la experiencia suficiente en el negocio y desconocen varios idiomas.
Tomando en cuenta los segmentos antes mencionados y su eleccion por el descanso y el ocio, la
Propuesta de Valor se basa en ofrecer un servicio sustentado en el trato familiar al cliente y la
superaciéon de las expectativas, ofreciendo “Mas por o mismo” como posicion ganadora. Como
declaracion de posicionamiento encontramos “Si estas aqui, estas en familia”, para clientes que
vienen a disfrutar de una estancia en busca de descanso y ocio, se presenta como la opcién con un
servicio agradable y a la medida del cliente. Todas las acciones deben girar con objetivo de:

v Lograr que los clientes se sientan atraidos con las ofertas que brinda el alojamiento Casa Oscar
v' Alcanzar la satisfaccion de los interesados

v' Fomentar el intercambio cultural y el aumento del conocimiento de la historia e idiosincrasia de
nuestro pais para clientes que lo soliciten.

VI- Propuesta de producto/ servicio

v Ofrecer al cliente emociones mas alla del producto: en la casa encontrara descanso y sosiego,
entretenimiento justo a la medida de las necesidades, para lo cual se coordinan paseos y excursiones
a sitios de interés del publico objetivo, exponiéndole variantes que el cliente escoja marcando las
sugerencias de la casa. Comprendiendo al cliente, su lengua materna y su lenguaje corporal.

v' Realizar bienvenidas notables, incluyendo cocteles o café segun lo desee el cliente, y
despedidas cordiales al 100 % de ellos.

v" Recorrer las inmediaciones de la casa como primera accién, mostrar cada detalle de la vida del
cubano, explicar todo aquello que puede ser importante para conocer nuestra cultura.

v' Ofrecer una botella de ron Havana Club, tabaco Habanos, café Cubita a clientes que visiten el
negocio mas de tres veces en el afio y segun sus preferencias

v' Realizar actividades especiales, como fiestas sorpresas de cumpleafios u ocasionales

v/ Montar un programa de tours con un guia, por el centro de la ciudad, el campo o la playa segin
escoja el cliente.

VII-Procedimiento para formar precios a productos nuevos o revisar precios a productos actuales en
Su negocio

Como método de fijacién de precio se utilizan precios medios basados en la competencia, como
estrategias:

v' Mantener el precio similar al de la competencia, cumpliendo con la estrategia de entregar mas
por menos.

También se utilizaran precios diferenciales para distintos tipos de clientes y por temporadas que
implican descuentos aleatorios, ejemplo:

v' Crear paquetes con ofertas mas baratas en la época de temporada baja
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v' Brindar beneficios a clientes con mas de 3 visitas al afio al negocio, como un descuento en los

precios del alojamiento.

VIlI-Analisis de las respuestas ante los cambios de precios (reduccién/ incremento)

Las estrategias antes mencionadas se aplicaradn de acuerdo a las caracteristicas de los clientes,
haciendo una evaluacion personalizada para ofrecer los productos y ofertas a cada uno, tomando en
cuenta las temporada turistica y cultural. Ante las variaciones de precio en los momentos de oferta
los clientes tienden a la repitencia y a seleccionar nuestro servicio por encima de la competencia,
logrando que estos Ultimos tengan que reajustar sus ofertas y precios. Ante las estrategias de precios
de la competencia la reaccion de la Casa Oscar es aumentar la exigencia en la calidad del servicio

e incorporar nuevos atractivos.

IX- Propuesta del canal a utilizar

Casa

Oscar

X- Posible estrategia de distribucion
v' Paginas web

v E- mail y chat

v" Redes sociales

v/ Establecer convenios con choferes de taxis para que los visitantes puedan ser llevados y

recogidos de las terminales hacia el alojamiento sin costo alguno aparente

v/ Crear convenios 0 contratos con los proveedores para garantizar la gestiéon estable de los

suministros y aprovisionamiento.

Xl-Propuesta del mix de comunicacion

Los objetivos del programa se centran en desarrollar la imagen del servicio e informar a los clientes
sobre este y sus atributos relevantes para generar conocimiento sobre el mismo. Las actividades de
comunicacion escogidas tienen como objetivo crear lealtad del cliente a nuestro servicio, retener

valor de marca y crear nichos especializados utilizando las actividades:

v" Personal selling

v" Ventas promocionales
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v' Relaciones publicas.

En el disefio del mensaje se tomd como esencia la creatividad y expresar en el contenido la esencia

del producto.

“Si estas aqui, estas en familia”, para clientes que vienen a disfrutar de una estancia en busca de

descanso y ocio, somos la opcién con un servicio agradable y a la medida del cliente.
El canal utilizado para su divulgacion es las redes sociales, intermediarios

v'  Disefar plegables, afiches y otros medios de comunicacién que promocionen la imagen de la

casay la establezcan como marca

v' Hacer pagina web del establecimiento, www.casaoscar.com , con visitas virtuales a los lugares

de la casa

v Dedicar un espacio en la casa y en Facebook para mostrar fotos en familia con clientes que han

estado hospedados y que muestren sus experiencias positivas.

Se destina para las acciones de comunicacion el 10% de las ganancias que genera el

establecimiento.

La variable que se analizara para evaluar el cumplimiento del objetivo del programa es el nivel de

ocupacion de la casa y la repitencia de los clientes.

Conclusiones

Al finalizar este proyecto se arriban a las conclusiones siguientes:

1. Se cumple el objetivo de la investigacién proponiendo un plan comercial que al ser aplicado
por el duefio del negocio lograra incrementar el nivel de turistas e ingresos, asi como
permanecer mas tiempo en la zona estrella del mercado.

2. Se logro realizar un estudio de la situacion del turismo en Cuba con cierre 2019 con
informacidn del anuario estadistico, asi como la caracterizacién de mercados potenciales.

3. Se segment6 el mercado en funcion de las variables de localidad, demogréfica, psicosocial
y conductual.

4. Se trazd una estrategia de posicionamiento, declarando objetivos comerciales a corto,
medio y largo plazo

5. Se propuso estrategias a seguir basado en las cuato P del Marketing
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