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RESUMEN

Hoy en dia las empresas de servicios turisticos tratan de diferenciarse con
relacion al catadlogo de servicios ofrecidos a las diferentes lineas de cruceros,
lamentablemente las principales deficiencias en el mercado por desconocimiento
y baja o falta de calidad de los mismos, hace dificil el crecimiento de estas
empresas. El objetivo de esta investigacion es desarrollar un plan comercial con
énfasis en la calidad de la oferta de servicios turisticos de la empresa Cap Cruises,
con el propoésito de adaptar los paquetes y servicios turisticos orientados a cada
tipo de linea de cruceros. Se plantearon las siguientes interrogantes: ¢Coémo se
gestiona las oportunidades de crecimiento y mejoras de un servicio turistico
especifico para su implementacion en el mercado, y que estructura debe poseer
la empresa para la creacion de un nuevo formato de servicios turisticos de calidad
basado en el tipo de cliente? Para responderlas se buscaron definiciones sobre el
tema a investigar, y se ordenaron los pasos para el desarrollo del plan comercial,
indispensable y vital para el crecimiento de la empresa, y la formacion de los
empleados para la comprension del proceso de mejora. Teniendo toda esta
informacion, se recomienda la implementacion de un proceso eficaz de
planificacion, controles y evaluaciones periddicas con el compromiso institucional
de programas de prevencion de errores con mediciones de calidad,
documentando y tomando medidas preventivas para el logro de la misma.
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INTRODUCCION

La industria de cruceros, se ha diversificado atreves de los afos, lograr
comprender como funcionan, las expectativas que cada una de las diferentes
compainiias de cruceros tiene del destino que visita, y el importante papel que las
empresas de servicios turisticos desempefian para brindar experiencias de
calidad para sus pasajeros, es una meta primordial. El desarrollo de estrategias y
planes comerciales en estas empresas, esta directamente relacionado con la
planificacion adecuada de los servicios ofrecidos y el grado de calidad propio y
exigido por el mercado. La inversion que deben realizar las empresas en la
confeccién y mantenimiento con el tiempo en servicios de calidad, son temas

centrales de todo plan comercial.

Este documento, sintetiza el proceso de la elaboracion de un plan comercial
enfocado en la calidad para la empresa Cap Cruises, el mismo, ha sido motivado
por la importancia que para la empresa representa una especial atencion a los
servicios turisticos ofrecidos en la actualidad y la calidad que cada uno de ellos
pueda enumerar, para evitar de esta forma las modificaciones de las

informaciones por parte de las lineas de cruceros.

La fuente consultada para poder llevar a cabo un contexto general de la
implicacion de calidad de servicio seria el que expresa; el conjunto de aspectos y
caracteristicas de un servicio que guarda relacion con su capacidad de satisfacer
las necesidades (Ferrer, 2008), asi también como la percepcion del cliente sobre
el servicio recibido en su conjunto da un plano general de la calidad de servicio
(Larrea, 1991), la combinacibn de ambas es necesaria para poder definir
concretamente la implicaciébn de calidad en los servicios, su importancia es
indispensable para evaluar las operaciones actuales de la empresa y su
perspectiva de crecimiento futuro, identificando los problemas globales de la

industria.



El objetivo principal es adaptar los servicios turisticos y descriptivos de
excursiones, orientandolos al cliente, idiosincrasia, necesidades y gustos,
definiendo estrategias comerciales para cada una de las lineas de cruceros, su
denominacion, tipo de publico y oferta turistica en general, evitando errores,

modificaciones de las informaciones y reclamaciones en sentido general.

Al evaluar la empresa, se identificaron las causas que impiden una buena
gestion y al mismo tiempo se realiz6 una medicién del grado de calidad; la
comparacién de grupos, para poder aplicar factores de servicios de calidad previa

no fue factible, por la poca informacion bibliografica existente.

La metodologia aplicada ha ido de lo general a lo particular, desde el marco
tedrico sobre calidad, implementacion a gran escala, centrando su naturaleza al
plan comercial de la empresa; sirviendose de la revision de la literatura como
herramienta principal y sustentandose de la experiencia profesional y operativa en
materia de cruceros de quien sustenta esta investigacion, buscando en la
aplicacién de esta teoria y conceptos el desarrollo y apoyo a las recomendaciones

para los cambios propuestos, en beneficio de la creacion de este plan.



Esta implementacion enfocada en la calidad, respondera a las necesidades
actuales por cada tipo de linea de cruceros y su gestidon operacional en cuanto a

servicios turisticos se refiere.

El primer capitulo tiene como objetivo, definir segun datos bibliograficos
conceptos y caracteristicas sobre calidad de los servicios; examinando los
aspectos generales, los detalles para su implementacién y las teorias que
sustentan el planteamiento de un nuevo plan enfocado en la calidad; identificando
las oportunidades mas importantes para la creacion de beneficios de mejora o el

reforzamiento de los objetivos a largo plazo.

El segundo capitulo tiene como objetivo identificar las causas que impiden
una gestion de calidad de los servicios, desarrollando la informacién actualizada
de la industria de cruceros y el proceso de la toma de decision de un destino en
particular y a su vez de una empresa turistica. En este apartado se explica los
tipos de clientes, necesidades y planificaciéon de mejora de la calidad en base a
esta rama del turismo, identificando cuales son los actores mas relevantes en el

sector.

En tercer capitulo se plantea como objetivo las pautas para el disefio de un
plan comercial que permita el aumento en la calidad de los servicios actuales,
analisis, segmentacion del mercado para la creacion de nuevos productos, asi
como la relacion calidad y precio. Por ultimo, se presenta una propuesta del plan
de accién y recomendaciones, los cuales seran de ayuda en el fortalecimiento de

los servicios ofrecidos por la empresa.



CAPITULO I.

ANALISIS DE LA EVOLUCION DEL CONCEPTO DE LA
MEDICION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS TURISTICAS:



1.1 Principales deficiencias en la actualidad en la creacion de

servicios de calidad y sus componentes principales.

Los conceptos de servicio y calidad del servicio son fundamentales para
comprender el objeto y las caracteristicas de los modelos de medicién. La primera
interpretacion del servicio, ha sido entenderlo como un valor agregado al producto.
Luego fue concebido como una utilidad en si misma que en oportunidades;
requiere presentarse a través de bienes tangibles y, en otras, por medio de la
comunicacion cliente-proveedor. (Quinones, Martha Elena Vargas, 2011, p. 85)

El concepto de servicios lo define Harrington J y Harrington J, S (1997), como
una contribucién al bienestar de los demas y mano de obra util que nos
proporciona un bien tangible. En esta investigacion se trabajara bajo la definicion
gue enfoca un proceso de servicios como la generacion de un bien intangible que
proporciona bienestar a los clientes. Por otro lado, una organizaciéon de servicios
la podemos entender como aquella que, dentro de los resultados y con la
interaccion de sus clientes, se caracteriza por desarrollar transacciones en
beneficio de éstos que proporcionan conocimientos o informacion. Muchas
organizaciones, aunque suministran un bien tangible, se distinguen en el mercado
porque ofrecen un servicio adicional que las caracteriza (servicio intangible).

(Tomas Jose Fontalvo Herrera, Juan carlos Vergara Schmalbach, 2010).

La asociacibn americana de marketing define servicios como “actividades,
prestaciones, ventajas o satisfacciones que se ponen en venta, 0 que pueden
obtenerse en relacion con la venta de bienes o productos”. Los servicios por
consiguiente son afines tanto a la venta de bienes tangibles como a los mismos

servicios intangibles. ( L.Bittel/ J. Ramsey, p. 688)

En la actualidad prestar un buen servicio al cliente se ha convertido en la
principal consigna de la mayoria de los negocios, pues conseguir un nuevo cliente

cuesta mucho mas que mantener fiel a otro. (Blanco, 2019, p. 12).



Segun la Organizacion Mundial de Comercio (OMC), el de los servicios es el
sector de mas rapido crecimiento en la economia mundial y representa dos tercios
de la produccion mundial (67%), un tercio del empleo mundial (34%) y cerca del
20% del comercio mundial. (Vega M. E., 2014).

La importancia de los servicios queda claramente reflejada en las cifras de
empleo y consumo. Aproximadamente la mitad de la poblacién activa y la mitad
de los gastos de los consumidores se destinan al suministro y consumo de
servicios, tanto privados como publicos. Las oportunidades de empleo y la
ampliacion de la oferta de servicios en areas tales como finanzas,

comunicaciones,



cuidados sanitarios, transporte y esparcimiento son prometedoras. ( L.Bittel/ J.

Ramsey, p. 688)

1.1.1 Deficiencias en el servicio:

Existe un gran porcentaje de autores que consideran la calidad de servicio
como el resultado de la comparacion entre las percepciones del cliente y sus
expectativas. La argumentacion de estas expectativas debe clasificarse de dos
modos; uno relacionado al servicio esperado y el otro vinculado al servicio
adecuado. El servicio deseado es una combinacion de lo que el cliente considera

que “puede ser” con lo que cree que “debe ser”.

La razén fundamental de que se efectien negociaciones es la dificultad de
diferenciar tangiblemente una oferta de servicio de otra, y la individualizacién del
servicio ofrecido para satisfacer las necesidades del cliente. ( L.Bittel/ J. Ramsey,
p. 692)

Deficiencia en el servicio:

a. Falta de comunicacion
Registros de resultados en el pasado que en ocasiones suelen ser
inexactos, ya que la empresa utiliza valores promedio; pero estos podrian
servir de guia que puedan modificarse utilizando criterios basados en la
experiencia.

c. Insuficiencia en el sistema de retroalimentacion.

d. Deficiencia en la confianza y capacidad de los empleados.

e. Falta de incentivo a los empleados, dando prioridad a la
satisfaccion del cliente.

f. Diferencias en las politicas y procedimientos.

g. Tendencias en procesos incumplidos.



h. Discrepancias entre el servicio realmente ofrecido y lo que se comunica a
los clientes.

i. Discrepancia entre el servicio esperado y el servicio percibido. (Ferrer,
2008)

A continuacion, algunos criterios que se deben cumplir al cliente en la

medida que solicita un servicio:

e Prontitud en el servicio (porcentaje de servicios con retrasos)

e Puntualidad en la entrega (porcentaje de servicios impuntuales) +
Cumplimiento en el tiempo del ciclo del servicio (periodo promedio).

e Exactitud en el cumplimiento de los compromisos (NUumero de
clientes a los que se les genere incumplimiento, porcentaje de
clientes a los que se les genere incumplimiento).

e Cumplimiento de los requisitos del servicio adquirido (NUmero de
clientes a los que se les incumple en los requisitos, numero de
quejas por incumplimiento en los requisitos, nUmero de reclamos por
incumplimiento en los requisitos)

e Relacién beneficio-costo (Analisis comparativo de los costos de
distintas empresas que cumplen los mismos requisitos para un
servicio especifico)

e Personal calificado para el servicio adquirido (NUmero de quejas del
personal encargado que presta el servicio, nimero de reclamos al
personal encargado que presta el servicio) + Cumplimiento de los
plazos acordados (nimero de contratos que incumplen (Tomas Jose

Fontalvo Herrera, Juan carlos Vergara Schmalbach, 2010, p. 28).

Las practicas claves deben apuntar a objetivos fundamentales de la
organizacion: calidad, proceso y costo. En estas tres categorias se encuentra el

Pareto de los objetivos de mejoramiento para la



mejora de la calidad del servicio. En los objetivos de mejoramiento se deben
trabajar instrumentos como: espina de pescado, diagrama causa y efecto y
diagrama de relacion. (Quinones, Martha Elena Vargas, 2011, p. 156).

1.2 Calidad del servicio, comparaciones:

Como mencionan las autoras Vargas y de Vega, el servicio acompaia al
hombre desde sus inicios; al ser declarado como estrategia empresarial, doto de

valor agregado a las organizaciones. (Vega M. E., 2014).

La calidad es definida en el “Diccionario Enciclopédico Espasa”, como
“propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa”. Ishikawa describe
la calidad como “desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de
calidad que sea el mas econdémico, el mas util y el mas satisfactorio para el
consumidor”. Ademas, la calidad no es una etapa del proceso, es todo el proceso
en si mismo; comienza al expresarse la necesidad y culmina al ser esta satisfecha,
y, en algunos casos, va mas alla, lo que se demuestra en el servicio post venta
gue acompafa a bienes como linea blanca, equipos electronicos y automdviles.
(Castellanos, 2012, p. 42).

En la presente investigacion, la calidad sera entendida, como la satisfaccion de
las necesidades y expectativas del cliente; esta es la consideracion mas ajustada
para atender las necesidades reales de los clientes permitiendo a la empresa
enfrentarse rdpidamente a los cambios que se puedan dar en ellas, puesto que
después de un periodo de tiempo las caracteristicas de la demanda de los clientes

seran otras. (Guillo, 2000)

En toda la literatura académica, la medicion de la calidad de servicios ha
conllevado a obtener criterios diferentes sobre su medicién y alcance; En la
actualidad los sistemas de calidad se basan en establecer el propdsito de mejorar
constantemente el producto y el servicio, con el fin de ser mas competitivos y

continuar en el mercado. (Blanco, 2019, p. 20)



En palabras de Mariana Pizzo, asesora en sistemas de gestion de calidad:

..."la calidad en el servicio es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y
ofrecerles, en consecuencia, un servicio agil, adecuado, oportuno, seguro y
confiable, aun bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el
cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, y sorprendido
con mayor valor al esperado, proporcionando mayores ingresos y menores costos

para la organizacion”. (Blanco, 2019, p. 21)

En la evaluacién de la calidad del servicio se pueden observar diferentes
tendencias a evaluar o medir que son: la Calidad, la satisfaccion del cliente y el

valor percibido en ese servicio brindado.

La revista Innovar, separando solamente el concepto de calidad confirma lo
siguiente:
j. La calidad se aplica a cualquier organizacion, tanto si opera con fines
lucrativos o no.
k. El término de calidad se aplica al rendimiento de las personas, incluyendo
sus decisiones y actos.
I. Se aplica a productos y a servicios.

m. La calidad es una funcién permanente en una organizacion de servicios.

Componentes y medidas para la mejora de la calidad de los servicios:

e Desarrollo de un esquema de conocimiento sobre los servicios, naturaleza,
alcance, caracteristicas, componentes, medicion, valoracion y peculiaridades.

e Hacer periédicamente estudios de todos los clientes; clientes periddicos y
clientes satisfechos.

e Desarrollo de un cuerpo de conocimiento exacto sobre las experiencias de los
clientes en la calidad de los servicios en todos sus campos.

e Desarrollo de un cuerpo de conocimiento sobre las experiencias de la
organizacion con la calidad de los servicios, tanto dentro como fuera de la

compaiiia.
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La calidad de los servicios es real, observable, identificable y mejorable; la
encuentra Gallup de 1985 para la American Society for Quality Control, revelo
sorprendentemente no solo que la calidad de servicios es diferente de la calidad
de los productos, sino que la calidad de los servicios es real, observable e

identificable. (Universidad Nacional de Colombia, 2005).
1.2.1 La calidad del servicio es total o inexistente:

Cuando un cliente valora la calidad de un servicio, no disocia todos sus
componentes, sino que la juzga como un todo. Lo que prevalece, por tanto, es la
impresion de conjunto y no el éxito relativo de una u otra accion especifica.
Generalmente el consumidor suele detenerse en el eslabon mas débil de la
cadena de calidad y tiende, también, a generalizar los defectos que encuentra a
su paso a todo el servicio. Es, pues, esencial en toda politica de calidad de
servicio, alcanzar la mayor homogeneidad entre sus elementos. La oferta, ya se
trate de un producto o de una prestacion, se juzga como un todo, de forma que si
algo falla la consecuencia es el fracaso. En materia de servicios la calidad o es

total o no existe. (Vertice, 2008, p. 11)

Modelos de medicidon

La escuela nérdica

Este modelo, también conocido como modelo de la imagen, fue formulado por
Gronroos (1988, 1994) y relaciona la calidad con la imagen corporativa; plantea
gue la calidad percibida por los clientes es la integracién de la calidad técnica (qué
se da) y la calidad funcional (cémo se da), y estas se relacionan con la imagen

corporativa. La imagen es un elemento basico para medir la calidad percibida.

El cliente esta influido por el resultado del servicio, pero también por la forma
en que lo recibe y la imagen corporativa. Todo ello estudia transversalmente las
diferencias entre servicio esperado y percepcion del servicio. (Universidad
Nacional de Colombia, 2005, p. 70)

Escuela americana
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El modelo de la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry
denominado SERVQUAL, es sin lugar a dudas el planteamiento mas utilizado por
los académicos hasta el momento, ellos partieron del paradigma de la des
confirmacion, para desarrollar un instrumento que permitiera la medicién de la
calidad de servicio percibida. Luego de algunas investigaciones y evaluaciones,
tomando como base el concepto de calidad de servicio percibida, desarrollaron un
instrumento que permitiera cuantificar la calidad de servicio y lo llamaron
SERVQUAL. Este instrumento les permitié aproximarse a la medicién mediante la
evaluacion por separado de las expectativas y percepciones de un cliente,
apoyandose en los comentarios hechos por los consumidores en la investigacion.
Estos comentarios apuntaban hacia diez dimensiones establecidas por los
autores y con una importancia relativa que, afirman, depende del tipo de servicio
y/o cliente. Inicialmente identificaron diez determinantes de la calidad de servicio.,
sin embargo se concluy6 que estas dimensiones no son independientes, lo que

permitié reducirlas a cinco:

1. Confianza o empatia: muestra de interés y nivel de atencion individualizada
gue ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los anteriores criterios de

accesibilidad, comunicacion y compresion del usuario).

2. Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa.

3. Responsabilidad: seguridad, conocimiento y atencion de los empleados y su
habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las dimensiones de

profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad).

4. Capacidad de respuesta: disposicion para ayudar a los clientes y para

prestarles un servicio rapido.

5. Tangibilidad: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion. (Universidad Nacional de Colombia, 2005, p.
71)
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1.3 Beneficios al trabajar en el marco de la calidad de los

servicios en las empresas turistica.

Dentro de los modelos de gestion de calidad, en su caracter global, incluye la
organizacion completa: personas, departamentos, facultades, actividades y
procesos. El trabajo en equipo es un concepto relevante que cobra importancia,
el cual permite a la organizacion beneficiarse de las sinergias generadas por

varias personas trabajando en pos de una misma meta.

La importancia de la calidad para la competitividad de las empresas es

innegable; tiene con ello los siguientes beneficios:

e  Satisfaccion de la necesidad del cliente y de la demanda.

e  Creacion de productos unicos.

e  Obtencion de beneficios econdmicos y el aumento de la utilidad de las
empresas.

e  Satisfaccion en los estandares y condiciones del servicio turistico.

e  Garantia de disponibilidad del servicio.

. Reduccion de costos de pérdidas.

e  Generacién de competitividad y prevencién de errores. (Maria
Constanza, 2009, p. 89)

Las inversiones en calidad suponen una enorme fuente de nuevas ventas. Estos

beneficios se obtienen gracias a:
. La disminucion de la tasa de insatisfaccion.
+  Alimpacto positivo del boca en boca.

* Y alaumento de la tasa de lealtad. (Vertice, 2008, p. 16).
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El reto de toda empresa, es la de adquirir una competitividad a través de
productos y servicios de alta calidad a bajo coste. La implementacién de
programas de mejora de la calidad, proporciona respuestas validas a las
necesidades de los clientes, asi como también disminuye el tiempo de corregir
errores, permitiendo a las organizaciones alcanzar una posicion de ventaja

competitiva, que lo diferencie de los demés. (Guillo, 2000)

En definitiva, el servicio sera factor decisivo en un proyecto estratégico de
envergadura, garantizando la calidad que depende exclusivamente del
comportamiento de las personas, o medir la satisfaccion de los clientes, todas las
empresas -cualquiera que sea el sector al que pertenezcan— deberan incluir en
sus reflexiones, analisis y planteamientos estratégicos la calidad de servicio,
otorgandole un rol destacado. Desarrollar una estrategia de servicio posee tres

ventajas basicas:

1 Permite posicionar con mayor eficacia el producto o servicio principal en la

mente del cliente.

2 Aporta una directriz operativa de gran precision a la totalidad de la

organizacion.

3 Subraya para los empleados de primera linea los aspectos que realmente
tienen importancia en el desarrollo de su trabajo y lo que la direccién espera
de ellos. (Larrea, 1991).

1.4 Cap Cruises: historiade la empresa

Cap Cruises nace de la iniciativa, emprendimiento y creatividad de los
hermanos Schad, de descendencia suizo — dominicano. Estos ejecutivos han
desarrollado varios proyectos portuarios importantes para la Republica
Dominicana, destacdndose su trabajo en la provincia de Samana, donde son
pioneros en el desarrollo turistico de esta provincia con las operaciones de lineas

de cruceros.
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Su vision fue la de destacar las virtudes y atractivos de la zona, elevando y
dandolo a conocer a las lineas de cruceros en todo el mundo, segun afirma el
sefior Federico Schad, director de Bahia Cruise Services, empresa que representa
y mercadea el destino Samana en el segmento de cruceros. Sus aportes en la
industria de cruceros y su conocimiento en el &rea, ha permitido el desarrollo de

este importante sector turistico y econémico en otros destinos del pais.

Estas distintas unidades o areas de negocios de su proyecto inicial facilito la
integracion y acceso a otros proyectos, de aqui nace CAP Cruises, en la zona de
Punta Cana. Esta zona ha generado un interés particular entre las lineas de lujo
las cuales ven que este destino, ademas, desde que se dio a conocer la noticia,
se genero6 una gran expectativa e interés en el sector turistico nacional por el valor
agregado a la dinamica econémica que desarrolla la llegada de cruceros a un

destino que llena las expectativas de este tipo de cliente. (Noguera, 2017).

La llegada de cruceros a Cap Cana, complementa el destino y refuerza la
llegada de visitantes al pais. Cap Cruises, en su base es una empresa que brinda
servicios de cruceros, agente de viajes y turismo, tour operador, vendedor de
pasajes aéreos, maritimo y terrestre, representante de marcas y franquicias
nacionales e internacionales, no obstante para esta investigacion solo se
trabajaran los servicios turisticos y excursiones ofrecidos a los cruceristas en

Punta Cana.
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CAPITULO II.

DISENO PLAN COMERCIAL CON ENFASIS
EN LA CALIDAD:



2.1 Gestion de las oportunidades de crecimiento en la empresa

Cap Cruises.

Establecer un concepto Unico y definitivo sobre lo que es una empresa es
siempre dificil, ya que es una entidad compleja que ha sido estudiada por
diferentes disciplinas, destacando cada una de ellas distintos aspectos de la
misma. La definicion mas clasica y restrictiva procede de la teoria econémica que
define la empresa como una unidad econdmica encargada de la produccion de
bienes y servicios para el mercado. Desde este punto de vista, la eficacia y la
eficiencia es la principal motivacion para el surgimiento de las empresas. (Parra
Lopez, 2006)

Para lograr una aproximacion al concepto de empresa es importante distinguir
los elementos que la constituyen. La definicibn anteriormente expuesta destaca
gue la empresa, como sistema y como organizacion, se caracteriza por poseer,
organizar y combinar un conjunto de elementos o recursos, que interactian dentro
de la empresa, y entre la empresa y su medio exterior. Estos recursos deben
permitir el desarrollo de su actividad en condiciones de eficacia y eficiencia. Uno
de los diferentes criterios que existen a la hora de agrupar estos elementos, es el

gue distingue entre elementos:

— Humanos. Este grupo esta integrado por los propietarios del capital o
socios, los administradores o directivos, y los trabajadores o empleados.

De entre los dos primeros subgrupos surge la figura del empresario.

— Materiales o bienes. Son recursos que constituyen el patrimonio de la
empresa y se pueden dividir segun su vinculacién al ciclo productivo, en
bienes duraderos (por ejemplo, edificios, terrenos, maquinaria, etc.) y

bienes no duraderos (por ejemplo, energia, materiales, etc.).

— Inmateriales o no tangibles. Son elementos que por su propia naturaleza
son dificiles de identificar y por tanto de enumerar y evaluar, pero que
afiaden un importante valor estratégico a la empresa. Ejemplos de estos

elementos son la organizacion, los objetivos y estrategias que persigue la
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empresa, la imagen publica y relaciones exteriores, el know-how vy el

conocimiento organizativo, y la cultura de la empresa. (Parra Lopez, 2006)

Comprender las fortalezas y debilidades de la empresa Cap Cruises, es de
crucial importancia para la gestion de las oportunidades para el desarrollo
estratégico de la empresa; en el caso de Cap Cruises, el turista final no es el
cliente, sino las lineas de cruceros, de esta forma, la influencia que los ejecutivos
de las lineas puedan ejercer sobre la empresa, va a depender de la sensibilidad
al precio ofertado y el del poder que pueda tener ese ejecutivo en la negociacion,

ademas si la calidad del servicio es importante para el mismo.

La empresa turistica es un claro ejemplo de sistema abierto que forma parte
de un sistema superior con el que mantiene interrelaciones muy estrechas. Para
la empresa Cap Cruises, la satisfaccion de un comentario positivo, que algun
pasajero de cruceros enuncia sobre un determinado servicio turistico ofertado por
la empresa, depende no sélo de ésta, sino de otras multiples experiencias que
haya acumulado el turista durante su visita y experiencia de las diferentes

actividades que el destino turistico ofrece.

De manera general, el turista lo que valora es la calidad global de su
experiencia vacacional; en esencia, la experiencia final de la estancia de un turista
en una determinada zona estard conformada por la totalidad de servicios y
experiencias que haya recibido durante su estancia y su comparacién con las
expectativas que se habia planteado con antelacion. Esta interaccion entre la
empresa- experiencia - destino es una relacion muy especial y fragil en el mundo

empresarial turistico.

2.1.1 Oportunidades:

a. La experiencia del cliente: todas las unidades de negocio de la empresa,
tales como las excursiones, servicio de transporte, manejo de pasajeros etc.
Debe convertirse en el epicentro de todas las unidades de negocios.

b.  Aceleraciéon del mercado: Cap Cruises, como su nombre lo indica, ofrece

servicios en la marina del proyecto Cap Cana, pero es un tour operador
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registrado, el cual puede expandir sus servicios a otros destinos del pais
donde las lineas de cruceros operan; es una posibilidad que se deba ajustar
los servicios ofrecidos dependiendo del destino, asi como moldear las
necesidades de ese mercado en especifico, la complejidad que lo pueda

caracterizar, los cambio de demanda y las limitaciones geogréficas.

c. Expansion de los servicios: conservando la esencia de los servicios
ofertados, pero dando un giro, creando nuevos productos a diferentes
lineas de cruceros, afiadiendo elementos de valor que son significativos
para cada mercado en especifico en cuanto a Lujo, aventura, capacidad
en tonelaje, edad, grupo social etc. siendo asi una oportunidad en la

estrategia de crecimiento para atraer a los clientes.

d. Diversificacion de clientes y servicios: diversificarse en otras areas del
servicio 0 en la que se tiene poca experiencia, abarcando nuevas
relaciones con los otros departamentos dentro de las lineas de cruceros
asi como nuevos proveedores, con esto es importante contar dentro de

la empresa con una cultura de innovacion.

e. Optimizacidn de las ventas: Agilizando el tiempo de respuesta, asi como
el aumento de las disponibilidades de venta en cuando a volumen,

horarios, salidas etc.

Para gestionar las oportunidades de crecimiento que tiene la empresa, se
debe hacer un andlisis del contexto de trabajo de la empresa, priorizando los
procesos mas importantes, combinando la probabilidad de logro de esas

oportunidades y al mismo tiempo el beneficio que esto representa.

En la determinacion de estas oportunidades planteadas, se debe delimitar la

definicion de plazos, las responsabilidades y el seguimiento de las acciones.
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2.2. Mejoras de un servicio de calidad turistica en el mercado

para la empresa CAP Cruises.

Para poder lograr mejoras en el servicio ofrecido, es importante conocer las
necesidades y las exigencias de las diferentes lineas de cruceros, satisfaciendo
de esta forma las expectativas en el momento de la presentacion de la carpeta de

servicios turisticos.

En el mundo de cruceros, la experiencia en el destino juega un papel
importante para adquirir una oportunidad de participacion. Existe una seria de
procesos predefinidos que ayudaran a lograr un programa basado en estas

necesidades y exigencias.

Cada linea de cruceros, aun perteneciendo a la misma corporacion, tiene un
modo diferente de trabajar y organizar sus itinerarios. La decision de una linea de
cruceros para incluir un destino en su itinerario requiere de las siguientes

vertientes:

a. Atraccion en el destino para nuevos cruceristas.

b. Aumento del beneficio de la linea de cruceros.

c. Motivaciones para clientes repetitivos.

d. Optimizar la demanda para ese itinerario en especifico.

e. Minimizar los gastos generales del consumo de combustible.
Aumento de las posibilidades de mejora en base a estos datos:

a. ldentificar cuales barcos visitan el destino.

b. Identificar el segmento de mercado y el tamafio del mismo.

c. Quienes son los competidores.
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d. Cuales competidores deben considerarse en la estrategia del negocio.
e. Cuales nuevas lineas y barcos estan en el mercado.

f.  Cuales nuevas compafiias entran en el pull de barcos en el destino.

Las operaciones de cruceros estan interconectadas con una gran cantidad de
elementos que requieren planificacion, andlisis y coordinacion; es por esto

gue la empresa Cap Cruises, debe:

a. Proponer estrategias de correccion.

=

Ensayar con el personal, supervisores y direccidn esas estrategias.
c. Establecer controles mas exigentes que permite la supervision.

d. Constituir equipos de mejora, integrados por personas experimentada en
cada departamento, asi mismo la formacion del personal, trazando objetivos

de mejora.

e. Medicion de resultados, identificando los problemas existentes.

f.  Andlisis de cuales es el coste de la implementacion de esta calidad en los
Sservicios.
g. Preparacion de acciones correctivas en la resolucién de alguna situacion o

problema.

El enfoque para llevar a cabo una mejora en la calidad es diversa; para poder
lograr un grado de competitividad, desde el punto de vista de esta
investigacion, se debe de:

1. Mantener una constancia en el propdsito de lograr mejoras permanentes

en la empresa, enfocandonos siempre en los cambios
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en el mercado, en el marco operacional y venta, planificando siempre las
actividades con el objetivo de aumentar la competitividad y posicionarse en
el sector cruceros, con vision a largo plazo, satisfaciendo de esta forma las
necesidades de las lineas que visitan actualmente el destino, asi como las

potenciaciones.

2. La mejora constante enfocados en la innovacién, investigando sobre

nuevos servicios, mejorando su disefio y la mejora de servicios eficientes.

3. Inspeccionar estas mejoras, formando al personal sobre los cambios en el
mercado.

4. Crear programas de inspeccién para la mejora, trabajando en el proceso
de forma y planteamiento del servicio, desde la empresa hacia los

ejecutivos de las lineas.

5. Contar con una lista de proveedores que vaya acorde con el tipo de linea

de cruceros que visite el destino.

6. Mejorar de forma continua la forma, reglas y planes en la prestacion de un

servicio en especifico.

7. Implementar métodos nuevos de supervision, con personal capacitado en

el &rea determinada de la supervision. (Navas, 2013)

2.2.1 Segmento de Mercado de Cruceros:

El sector del turismo de cruceros ha pasado de ser una institucion, que parte
de la industria de pasajeros oceanicos, a una empresa completamente rentable;
y de ser un estilo de viajar inicialmente dirigida a un segmento de clase alta y de
prestigio a un producto al alcance de un mercado que abarca diferentes perfiles
socioecondmicos. No obstante, los estadounidenses representan mas del 80% de
todo el mercado global, existen especialista en la materia que afirman que los

mercados europeos y asiaticos prometen altas posibilidades de crecimiento y
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desarrollo en las proximas décadas. La participacion del sector de los cruceros en
el turismo internacional es aun pequefia y corresponde al 1,6% del total de
pasajeros y al 1,9% del namero total de noches, pero los ingresos de las
compairiias de cruceros representan 3% de los ingresos generados por el turismo

internacional. (Kester, 2002)

El impacto socio econdmico que la industria de cruceros produce en los
destinos que visitan, es una fuente de estudio en la actualidad. La industria no
solo abarca a la parte Puerto — destino, sino a otros diferentes factores que hacen

del servicio y producto turistico un pilar importante en esta rama del turismo.

En explicaciones generales, el gasto de un crucerista en destino, que abarca
desde la compra de excursiones, uso de transporte turistico, bares y restaurantes
asi como gift shop etc. Que hacen de esto una unidad Unica de consumo, siendo

la actividad de cruceros una de las actividades mas lucrativas.

2.2.2 Informacion general sobre las lineas de cruceros: Asociacion de

Cruceros de Florida y el caribe (FCCA)

La Asociacion de Cruceros de Florida y el Caribe (FCCA) es una asociacion
profesional sin fines de lucro compuesta por 14 lineas de cruceros miembros que

operan mas de 100 barcos en Florida, el Caribe y América Latina. Creada en 1972.

Su principal objetivo es proporcionar un foro para el debate sobre el desarrollo
del turismo, los puertos, la seguridad y otros asuntos de la industria de cruceros,

y maximizar los pasajeros de cruceros, lineas de cruceros y el gasto de la linea
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de cruceros empleado, asi como mejorar la experiencia del destino y la cantidad
de pasajeros de cruceros que regresan como se quedan mas de visitantes.
(Association, 2019)

Investigacion y estadisticas de la FCCA:

La informacion es la clave del éxito para maximizar los beneficios que el
turismo aporta a los destinos. La FCCA es lider en el desarrollo de informacién
sobre los pasajeros de cruceros de hoy, sus habitos de compras y viajes y el
impacto econdmico del turismo de cruceros en la region del Caribe y América

Latina, asi como en destinos individuales. (Association, 2019)

Se estan realizando y proporcionando investigaciones en curso a los socios
de destinos orientados a cruceros en un esfuerzo por comprender mejor a los
pasajeros de cruceros, mejorar el producto terrestre y utilizar los beneficios del
turismo de cruceros en todo su potencial. Se encuentran disponibles
investigaciones actuales sobre los hébitos de compra de los pasajeros y el
impacto econdmico de la industria de cruceros en el Caribe y Florida. (Association,
2019)

Miembros de FCCA:

AIDA Cruises
Azamara Club Cruises
Carnival Cruise Lines
Celebrity Cruises
Costa Cruise Lines
Cunard Line Ltd.
Disney Cruise Line
Holland America Line
MSC Cruises (USA) Inc.
10. Norwegian Cruise Line
11. P&O Cruises

© © N o 00 bk~ w NP
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12. Princess Cruises
13. Royal Caribbean International

14. Seabourn Cruise Line.

La competencia existente en la actualidad entre las lineas de cruceros que
esta representada por estrategias de mercadeo y diferenciacién de producto.
Carnival Cruises trata de diferenciar sus productos mostrdndose como una
compaiiia de bajo costo, mientras Cunard Cruise line ofrece un producto asociado
al lujo, éstos son ejemplos de diferenciacion de calidad de producto. Las
empresas, ademas, diferencian sus servicios diversificandolos par a un segmento

especifico del mercado en el cual estén interesados. (Guzman, 2017).

A la hora de analizar el turismo de cruceros es necesario tener en cuenta, en
primer lugar, el comportamiento del mercado a grandes rasgos, en un entorno
cambiante, donde los agentes implicados en el negocio interactdan con el propio
consumidor, de ahi la importancia que adquiere, el dejar de relieve las lineas de
actuacion del sector y las principales estrategias de marketing que consideran las

compaifiias actualmente.

Un negocio que se suscita principalmente en torno a Carnival Corporation &
PLC y Royal Caribbean Cruises LTD, que son las dos grandes lineas de cruceros
empresariales en un mercado mundial en el que participan fundamentalmente las
20 compafiias pertenecientes a cuatro grandes grupos, segun el informe de la
colaboracion de Seatrade Cruises convention 2020. El top 10 por cuota de
mercado lo encabeza Carnival Cruise seguida de Royal Caribbean International y

lo cierra la MSC Cruise line. (Seatrade Cruises Virtual, 2020)

Las nueve compaiiias de Carnival suman 109 barcos y el 42.3% de la cuota
mundial de cruceros, mientras que las seis del grupo Royal Caribbean alcanzan
el 22.9% con 63 barcos. Por su parte, las tres compafias de Norwegian Cruise
Line suman el 9.0% y MSC (primera compaiia en Europa) cuenta con el 9.3%.
(Seatrade Cruises Virtual, 2020), Genting Hong Kong con 3 compafiias de

cruceros alcanzando un 3.2% de la cuota del mercado, a este grupo se le agrega
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Crystal Cruises, compafiia de lujo que visita nuestros destinos en la Republica
Dominicana. (Seatrade Cruises Virtual, 2020)

Carnival Corporation & plc cuenta con once marcas individuales de lineas de
cruceros, y operan una flota combinada de 96 barcos, por un total de mas de
160.000 camas con otros 10 buques nuevos en el orden. El control ejecutivo de
cada marca se da por su ubicacion geogréfica, con la Corporacion Carnival
controlando las operaciones en América del Norte, Carnival UK con el control de
las operaciones en el Reino Unido y el Grupo de Cruceros Costa controlando
operaciones en el resto de Europa. Cruceros Australia P&O es operado por
Carnival UK como una empresa hermana de P&O Cruises. El buque insignia de

Carnival es el Queen Mary 2 de Cunard. (World Leading Cruise Line, 2020)

Alcarnival
Carnival Cruise Lines es una compafiia de cruceros, con sede en Doral,
Florida, Estados Unidos. Fundada en 1972 por Ted Arison, es una de las once
compariias operadas y propiedad de Carnival Corporation & plc. La empresa
cuenta con la flota mas grande en el grupo, con 28 buques actualmente en

funcionamiento. El control ejecutivo de la empresa es proporcionado por la division

norteamericana de Carnival Corporation, con sede en Florida.

Sus barcos son conocidos por su entretenimiento y la decoracién estilo Las
Vegas. La empresa nombra a sus barcos como The Fun Ships (los barcos
divertidos), y hay una amplia gama de actividades que se ofrecen a bordo. Su
marca registrada es la chimenea, que es de color rojo, blanco y azul y con forma

de cola de una ballena. (Carnival Cruise Line , 2020)

26



<
Co

Antes de su adquisicion por parte de Carnival Corporation, Costa Cruceros fue
uno de los mayores operadores de cruceros de Europa. Como parte de la Carnival
Corporation & plc, es ahora una de las empresas que operan en el grupo principal,
y es responsable de las operaciones del grupo en Europa. Tiene el control
ejecutivo de Costa Cruceros en Italia, AIDA Cruises en Alemania e Ibero Cruceros
en Espafia. El control de AIDA Cruises fue trasladado a Costa después de la fusion
de Carnival y P&O Princess Cruises. Ibero Cruceros fue creada por Carnival
Corporation en 2007. Costa Cruceros realiza viajes por el Mediterraneo oriental,
Mediterrdneo occidental, Fiordos Noruegos, y Mar Caribe entre otros asi como
vigjes trasatlanticos entre América del Sur oriental y parte de Europa. (Costa
Cruise Line , 2020).

| O

CARNIVAL UK

Carnival UK es la empresa principal de Carnival plc y es una de las principales
empresas que operan dentro del Grupo de Carnival. Se compone principalmente
de las antiguas marcas de P&O Princess y tiene el control ejecutivo de P&O
Cruises, P&O Cruises Australia, Cunard Line y hasta 2010 Ocean Village. 26
barcos de Carnival UK operan viajes saliendo de todas las costas de los Estados
Unidos, asi como de Canad4, Puerto Rico y Barbados. También navegan a otros
destinos como México, Alaska, Las Bahamas, Hawai y el Lejano Oriente. Carnival
Cruise Line Australia tiene tres barcos y ofrece cruceros desde Sidney a Nueva
Zelanda, las islas del Pacifico y Singapur. (Cunard Cruise Line)

27



1D0A

DAS CLUBSCHIFF

AIDA Cruises es una linea de cruceros alemana de propiedad
estadounidense-britanica con sede en Rostock, Alemania. La compafia fue
fundada como Deutsche Seereederei con un barco llamado Vélkerfreundschaft
(«La amistad entre los pueblos»), y entré en la industria de los cruceros en la
década de 1960.

La compaiiia fue adquirida por P&O Princess Cruises en 2000. En 2003, P&O
Princess se fusioné con Carnival Corporationl para formar Carnival Corporation
& plc, la compafiia de vacaciones de cruceros mas grande del mundo. Tras la
fusion, el control ejecutivo de AIDA Cruises se transfirio a Costa Cruises Group,
una de las principales compafias operativas del Grupo Carnival, con

responsabilidad para las marcas europeas del grupo.

AIDA Cruises es ahora una de las diez marcas propiedad de Carnival Corp.,
con sede en Miami, Florida, que representa el 6.5% de su participacion en los
ingresos y tiene su propio equipo ejecutivo, dirigido por el presidente de la

compafiia Félix Eichhorn. (AIDA Cruise Line )

@

Holland America Line’

SAVOR THE JOURNEY

Holland America Line es una compafia de cruceros, con sede en Seattle,
Estados Unidos.1 Fundada en 1873 como la Netherlands-America Steamship
Company (en neerlandés: Nederlandsch-Amerikaansche  Stoomvaart
Maatschappij), una linea de transporte maritimo y de pasajeros. Puesto que su
sede estaba en Roterdam y proporcionaba servicios a Estados Unidos, se conoci6
como Holland America Line. En 1989 se convirti6 en una filial de Carnival
Corporation & PLC. (Holland America Line , 2020)
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P&O Cruises fue fundada en 1837. Originalmente fue un constituyente de la
Peninsular & Oriental Steam Navigation Company. La compafila cambid su
nombre a P&O Line en 1840. En 1910 compré toda la flota de la Anchor Blue Line.
En 1914, compro6 la Australian Asian Unies Steam Navigation Company, y se
fusiond con la British India Steam Navigation Company y con la New- Zelande

Shipping Company. (Carnival UK)

El 1 de junio de 2011, Carnival Corporation & plc anuncié una nueva orden a
los astilleros de Fincantieri de un nuevo crucero de
141.000 toneladas para P&O.1 El barco, sin nombre (hasta principios de 2013) en
el momento de su anuncio, tendrd una capacidad de 3.611 pasajeros, y entrara

en servicio en 2015. (Carnival UK)

==

PRINCESS

Princess Cruises es una linea de cruceros propiedad de Carnival Corporation
& plc.1 La compafiia esta constituida en Bermuda y su sede se encuentra en Santa

Clarita, California. (Princess Cruise Line , 2020).

Princess Cruises fue fundada en 1965, anteriormente, fue una subsidiaria
de P&O Princess Cruises. Al estar establecida en los Estados Unidos, el control
ejecutivo de Princess Cruises fue transferido a la division estadounidense de
Carnival Corporation, después de la fusion entre Carnival y P&O Princess en
2002, sin embargo Carnaval UK es responsable de las ventas y marketing de la

empresa en el Reino Unido. (Princess Cruise Line , 2020).

La compaiiia se hizo famosa por la serie de television El Crucero del Amor,

donde aparecieron dos de sus buques, el Island Princess y el Pacific Princess. En
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mayo de 2013, el nuevo Royal Princess se convertird en el buque insignia de
Princess Cruises. Actualmente opera 16 barcos. (Princess Cruise Line , 2020).

%

SEABOURN

Seabourn Cruise Line es una linea de cruceros de ultra lujo con sede en
Seattle, Washington.1 La linea opera en todo el mundo, desde cruceros cortos de
siete dias por el Caribe hasta exéticos cruceros de mas de 100 dias por todo el
mundo. Es propiedad de Carnival Corporation, parte del grupo de mercadeo
«World's Leading Cruise Lines», que también incluye Holland America Line,
Princess Cruises, Carnival Cruises, Cunard Line, Costa Cruises, P&O Cruises y
AIDA Cruises. (Seabourn Cruise Line , 2020)

re 1 RovalCaribbean
w |NRNAT|ONAL

Royal Caribbean Cruises Ltd. es una compafia de cruceros noruego-
estadounidense con sede en Miami, Florida. Es el segundo operador de lineas de
cruceros mas grande del mundo, después de Carnival Corporation & plc. A partir
de marzo de 2009, Royal Caribbean Cruises Ltd. es propietaria de tres lineas de
cruceros: Royal Caribbean International, Celebrity Cruises y Azamara Club
Cruises. También tienen una participacion del 50% en TUI Cruises y el 49% en
Pullmantur Cruises y CDF Croisieres de France. Anteriormente Royal Caribbean
Cruises también poseia el 50% de Island Cruises, pero este se vendié a TUI Travel

PLC en octubre de 2008. (Royal Caribbean International )
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ROYAL CARIBBEAN INTERNATIONAL:

RovaL CaRriBBEAN CRUISES LTD.

@) azamara

Royal Caribbean International es una empresa de cruceros perteneciente a
Royal Caribbean Cruises Ltd. fundada en Noruega y con sede en la ciudad de
Miami, Florida, Estados Unidos. Actualmente tiene 26 barcos en servicio activo y

seis en construccion, uno de ellos entrara en servicio este 2020.

Toda la flota Royal Caribbean International es bautizada con la terminacion
«of the Seas», practica instaurada desde 1991. Fundadores: John Debvre (1939-
) Thomas Jefferson (1919-2000) (Royal Caribbean International ).

CelebrityXCruises -

Celebrity Cruises es una linea de cruceros Premium fundada en 1988 por
Chandris Group, con sede en Grecia. En 1997, Celebrity Cruises Ltd. se fusion6
con Royal Caribbean International para convertirse en Royal Caribbean Cruises
Ltd., que opera Celebrity, Royal Caribbean International, Azamara Club Cruises,
Pullmantur Cruises y Croisiéres de France. La firma «X» que se muestra en la
chimenea de las naves de Celebrity es la letra griega chi, para «Chandris». La
compariia tiene su sede en Miami, Florida. (Celebrity Cruises ) . Caracteristicas
comunes a bordo Los barcos de la marca Celebrity cuentan con comedores de
popa vidriados, areas de vestibulos formales, comedores alternos, camarotes
suites con balcon, piscinas y areas de descanso, bares y lounges, bibliotecas,

spas y gimnasios, y areas de relajacion. (Celebrity Cruises ).

31



AN

A2 SN\
1:( Yy AZAMARA
\\u;,/ CLuUB CRUISES"

C . ™
%){/// /()(}(‘ (()/{(’/‘('w we /(l/é(:y(){(
C

Azamara Club Cruises (anteriormente Azamara Cruises) es una linea de
pequefios cruceros de lujo propiedad de la compafiia naviera noruego-
estadounidense Royal Caribbean Cruises Ltd. La compafiia se fund6 en 2007 con
el nombre de Azamara Cruises y fue refundada en 2009 bajo su hombre actual.
Los barcos fueron ampliamente renovados de 2012 a 2013 y 2018,

respectivamente. (Azamara Cruise Line , 2020).

= pullr!'l’?qunst_g r

Pullmantur es un grupo turistico espafiol con una trayectoria de mas de 40
afios, que centra sus actividades de forma exclusiva en el negocio de cruceros.
Desde 2006 pertenece a la naviera americana Royal Caribbean Cruises Ltd. El
grupo, con sede en Madrid, cuenta con oficinas comerciales en Colombia. En 2020
Pullmantur solicitd reorganizacion debido a la Pandemia de enfermedad por
coronavirus de 2019-2020. Actualmente solo tienen un el barco Horizon en su flota
a la espera de ser desguazado en el Puerto de Aliaga, Turquia (Pullmantur

Cruises).

La compafiia actualmente tiene 3 cruceros, el Azamara Quest,

2 el Azamara Journey, 3 y el Azamara Pursuit. (Pullmantur Cruises).

"./ TUICruises

TUI Cruises es una linea de cruceros con sede en Alemania. Se formo en
2007 como una empresa conjunta entre la empresa de turismo alemana TUI AG
y el operador estadounidense de cruceros Royal Caribbean Cruises Ltd., ambos
con una participacion del 50% en la empresa. La empresa inicié operaciones en

2009 y compite con AIDA Cruises por el mercado aleman. Esta dirigido a clientes
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de habla alemana que optan por una experiencia de crucero Premium. El producto
a bordo, que incluye comida, entretenimiento y servicios, se adapta a los gustos
alemanes y el aleman es el idioma principal utilizado a bordo de sus barcos. (TUI

Cruises)

En febrero de 2020, TUI anuncié la compra de Hapag-Lloyd Kreuzfahrten. La

adquisicion se completé en julio de 2020. (TUI Cruises).

MSC Cruceros

MSC Crociere S.A. (en espafiol, MSC Cruceros) es una compafiia italo-suiza
de cruceros, fundada el afio 1987 por el italiano Gianluigi Aponte. Originalmente
fundada como Flotta Lauro Lines por el italiano Achille Lauro, la compaifiia inicio
sus operaciones en el mundo de los cruceros en los afios 1960 con dos buques:
el SS Angelina Lauro y el MS Achille Lauro. En 1989, la empresa Flotta Lauro fue
adquirida por Mediterranean Shipping Company, la segunda mayor compairiia de
transporte de contenedores via maritima con una flota cercana a los 400 buques.
Ese mismo afo, la empresa fue renombrada StarLauro Crociere. En 1995, la
empresa fue renombrada nuevamente debido a la pérdida de popularidad por
diversos incendios que hundieron los dos buques de la empresa, fue entonces

cuando nacié MSC Crociere. (MSC Cruises)

Actualmente, MSC Crociere es la cuarta mayor operadora de cruceros en el
mundo y la segunda en Europa, 5 solo superada por Carnival Corporation & plc,
Royal Caribbean Cruises Ltd. y Norwegian Cruise Line. Cuenta aproximadamente
con una cuota de mercado del 6.4% en todo el mundo (Datos del 2015). Cuenta
con una flota de 15 buques, aparte de las 14 embarcaciones que se van a
incorporar hasta 2027. (MSC Cruises).
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NORWEGIAN

CRUISE LINE

Norwegian Cruise Line (NCL) es una compaiiia naviera estadounidense-
bermudefio, subsidiaria de «Norwegian Cruise Line Holdings Ltd» que opera
cruceros con sede en el Condado de Miami-Dade, Florida. Comenz6 sus
operaciones en 1966 bajo el nombre de Norwegian Caribbean Line. Pertenece y
mantiene una participacion del 28% al holding «Genting Group-Star Cruises», y
su eslogan es Freestyle Cruising. Actualmente posee 14 barcos, y otros dos
entrardn en servicio en el futuro. Norwegian Cruise Line Holdings Ltd.1 es la
compafiia matriz de tres compafias navieras que operan a nivel internacional:
Norwegian Cruise Line (NCL), Oceania Cruises y Regent Seven Seas Cruises
(RSSC). (Norwegian Cruise Line ).

<DCEANIA
CRUISES®

Your World. Your Way.®

Oceania Cruises es una compafiia naviera con sede en Miami, Florida,
Estados Unidos, que opera en itinerarios en todo el mundo. El sexto barco,
anteriormente Ocean Princess y rebautizado como Sirena, se unié a la flota en
2016.1Desde septiembre de 2014, Oceania Cruises ha sido propiedad de
Norwegian Cruise Line Holdings, Ltd. que posee Norwegian Cruise Line (NCL) y
Regent Seven Seas Cruises (RSSC). Si bien también esta disponible durante
mucho tiempo, la norma es de 10 a 14 dias y la linea es conocida por sus largos
viajes que duran hasta 195 dias. El presidente y CEO de la linea es Bob Binder;

él también es el vicepresidente y cofundador de la marca. (Oceania Cruise Line)
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Regent Seven Seas Cruises (RSSC) es una linea de cruceros anteriormente
conocida como Radisson Seven Seas Cruises, con sede en Miami, Florida. La
compafiia ofrece viajes de lujo que visitan a mas de 300 puertos en todo el mundo.
Regent Seven Seas Cruises se especializa en barcos con una pequeiia capacidad

de pasajeros y muchas comodidades incluidas. (Regent Seven Seas Cruises )

Con la sede central en Miami, Regent Seven Seas Cruises® es propiedad de
Norwegian Cruise Line Holdings Ltd., un operador diversificado de las lineas
lideres de cruceros globales como Norwegian Cruise Line, Oceania Cruises y
Regent Seven Seas Cruises®. Estas marcas operan una variedad de 27 naves
con aproximadamente 58,400 embarcaderos en mas de 450 destinos en todo el
mundo. La Compafiia introducir4 diez barcos adicionales hasta 2027. (Regent
Seven Seas Cruises )

Apollo Global Management, un grupo de inversion, compré Regent Seven
Seas Cruises de Carlson Companies por $1 billén de délares en febrero de 2008.
Apollo Investments también es propietaria de Oceania Cruises y 15.8% de
Norwegian Cruise Line. Carlson conserva la propiedad de la marca maestra
Regent, junto con las operaciones de Regent Hotels & Resorts en todo el mundo.

(Regent Seven Seas Cruises )

Después de la compra, Apollo hizo publicos sus planes de pedir un nuevo
barco para Regent. Se planea que el nuevo barco tenga dimensiones y capacidad
similares a las del Seven Seas Voyager y el Seven Seas Mariner, pero con
alojamientos mas grandes y espacios publicos ampliados. El 2 de septiembre de
2014, Norwegian Cruise Line compré Prestige Cruise Holdings, la compaiiia
matriz de Oceania Cruises y Regent Seven Seas Cruises, por USD$ 3.025

millones. (Regent Seven Seas Cruises ).
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Disney Cruise Line fue disefiado por Walt Disney Imagineering, un
departamento artistico de Disney, y operaba en sus inicios con dos barcos; el
Disney Magic y el Disney Wonder, ademas de una pequefia isla privada en
Bahamas llamada Cayo Castaway, con un exclusivo puerto de escala para los

buques de Disney. (Disney Cruise line)

El Disney Magic inicio operaciones el 30 de julio de 1998. El Disney Wonder
comenzé a funcionar el 15 de agosto de 1999. Los buques disponen cada uno de
875 camarotes y son practicamente idénticos en su disefio; aunque tienen algunas
variaciones en los restaurantes y areas de recreo. Ambos contienen areas
destinadas exclusivamente para cada franja de edad, incluidos nifios, pre-
adolescentes, adolescentes y adultos. Tan solo a los 2 afios de su 1° viaje, dieron
la bienvenida a su pasajero 1 millén. (Disney Cruise line)

A finales de 2013 el barco fue remodelado en los astilleros de Navantia en
Cédiz, donde se le instalaron nuevos toboganes y se remodelaron muchas de sus
salas. Actualmente la compafiia opera también otros 2 barcos mas grandes, el

Disney Dream y el Disney Fantasy. (Disney Cruise line)

SA CRYSTAL

Crystal Cruises es una linea de cruceros de lujo estadounidense con sede
en Los Angeles, California. Crystal y sus experiencias con la marca han sido
galardonados con muchos reconocimientos de la industria, obteniendo el
reconocimiento «World's Best» de la revista Travel + Leisure durante un niumero
récord de afos, asi como los honores de Condé Nast Traveler.2En marzo de

2015, la ex casa matriz Nippon Yusen Kaisha (NYK) anuncié que vendia Crystal
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Cruises a Genting Hong Kong (GHK). Desde la adquisicion, Crystal Cruises se
convirtio en Crystal, Ltd., y ahora incluye expansiones de marca Crystal Cruises,
Crystal River Cruises, Crystal Yacht Expedition Cruises, Crystal Luxury Air y
Crystal AirCruises. (Crystal Cruises).

2.3 Planificacion del grado de calidad sugerido para un plan

comercial en la empresa Cap Cruises.

Trabajar bajo los parametros de la calidad debe ser la prioridad de cada
empresa, esto ayuda a mejorar y minimizar los plazos de entrega, disminuye los

costos y minimiza los fallos internos o externos.

Desarrollar un proceso de planificacion requiere establecer el acople ideal
entre la vision que tienen los lideres acerca de lo que debe y debera ser el negocio
en el futuro y las condiciones actuales y las tendencias futuras del mercado que
desean atender; debe existir una convivencia entre la vision de la empresa y la
organizacion y destino del mercado, que permite a la empresa anticiparse y crear

situaciones futuras que generen ventaja competitiva. (Vega L. A., 2011).

2.3.1 Lalnnovacion en la planificacion:

La innovacion y creatividad, partiendo del tipo de linea de cruceros, Cap
Cruises debe asegurar la creacion de sus actividades y/o excursiones haciendo
una distribucion entre ideas innovadoras y creacion de actividades bajo la
creatividad; estas creaciones deben generar la persuasion en el ejecutivo de las

lineas a seleccionar dicha actividad.

Es importante en el momento de que la innovacién se ponga en marcha, saber

como llevar el mantenimiento y que conlleva financieramente operarla.

El servicio o actividad excursion que se practique en innovacion debe ser
altamente cualitativo pero poco estructurado, pues en la innovacién de servicios
existen riesgos dado que no se prestan a pronosticos precisos, lo que conlleva

una planificacion exhaustiva de estas operaciones, pero es importante que cada
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cierto tiempo se pueda crear un producto innovador que ayude al empuje de la
empresa un paso delante de la competencia. ( L.Bittel/ J. Ramsey)

Es de vital importancia que la empresa trabaje en factores y beneficios a largo
plazo, construyendo una marca a largo plazo que genere valor a directivos de las

lineas y como consecuencia a los clientes.

2.3.2 La competitividad en la planificacion:

El elemento mas importante de un sistema econémico lo componen elementos

tangibles como son el conocimiento y la informacion. (Rovira, 2017)

En esta época, el trabajador formado y con conocimiento diferencial o un
talento especial estd mejor pagado y valorado que el trabajador manual. El
conocimiento es el Unico activo empresarial que se almacena en el ser humano.
(Rovira, 2017)

La competitividad, depende de las capacidades y formacién de los
trabajadores y a su vez, de la capacidad de la empresa de retener el conocimiento
y la informacion necesarios. Para el trabajador esto supone también una
oportunidad, si es capaz de mantener un nivel de conocimiento superior y

actualizado. (Rovira, 2017)

En la operatividad Cap Cruises, ademas de ser tour operador es quien tiene
el manejo de todas las operaciones del puerto, con una estructura lo que lo
posiciona como una de las mejores ventajas competitivas; este manejo se
compone de diferentes areas con distintas funciones como es la comunicacién
directa con el staff de los barcos, manejo de taxis y tarifas, manejo de tiendas y

comisiones de las mismas, etc.

Mantener una imagen corporativa sabiendo que sus capacidades
fundamentales son distintas a las de la competencia debe ser la prioridad
sabiendo que tienen una capacidad de respuesta a las exigencias de las lineas,

diversificandose o especializandose con relacion a la competencia.
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2.3.3 Tormenta de ideas o Brainstorming en la planificacion:

Herramienta de grupo que permite la generacion de ideas sobre un tema

objeto de estudio y potenciando la creatividad y la participacion.
Andlisis del mercado en la empresa, que:

Englobara las actividades enfocadas hacia el estudio sistemético de la

naturaleza del negocio del crucero con caracter de:

» Necesidades del ejecutivo de las lineas de cruceros para la eleccion de un
producto.

» Las caracteristicas que debe tener estos servicios.

= En qué medida en la actualidad satisfacen o no las necesidades actuales

para la modificacion o redisefio de los servicios o productos actuales.
= Como esta formada la estructura de competitividad actual del mercado.

= Caracteristicas del consumidor, creacién de nuevos servicios que aumente

el grado de satisfaccién de los clientes.
= Minimizar el impacto de la competencia en la actualidad.
= Determinar el potencial del mercado.

= Analisis de oportunidad de mercado.

El director comercial, atento a cambios bruscos en el mercado y el entorno
econdémico en gque se encuentra Cap Cruises, las amenazas de rivales en cuanto
a similitud de actividades y precios, cambios en la seleccién de esas actividades
de parte de los clientes, principalmente luego de Covid 19.

En este sentido se debera formular estrategias viables para responder a la
oportunidad de creacion y venta de excursiones, identificando las alternativas

respecto a la capacidad de la empresa.

Andlisis del potencial del mercado. El analisis del mercado potencial incluye,
conocer a fondo nuestra oferta y servicios, el tipo de necesidades que satisface,
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el area de negocio, un perfil ideal de clientes, cuantificar dentro del destino Cap
Cana, la cantidad de clientes que se ajustan a este perfil, ampliarlo a otros
destinos donde haya viabilidad de operacion en un futuro en otros destinos dentro
del pais.

Andlisis de la segmentacion.
En base a premisas identificar oportunidades que estarian presentes en los

elementos que estaran incluidos en el plan comercial como son:

2.3.4 (Cuales son las necesidades de los clientes en el futuro?

El futuro de la industria de los cruceros, influido por la pandemia de Covid 19
(Sars Covid 19), la hiperconectividad, el desarrollo urbano y la transformacion
demografica, esta lleno de desafios para la implementacion de nuevos parametros
de calidad, obedeciendo los criterios actuales de higiene, protocolos de seguridad,
seguridad sanitaria etc. Los viajes cobraran gran importancia siempre que el

destino a visitar este preparado para estos cambios.

Los pasajeros valoraran la libertad, el descubrimiento, la diversidad cultural y

poder obtener experiencias que impacten en la mentalidad del pasajero.

Cap Cruises, asi como todas las empresas del sector deben crear
experiencias que impacten en la mentalidad de los pasajeros, ya que los mismos
estaran buscando servicios personalizados en excursiones burbujas, o privadas

pero conectandose mas que nunca a los destinos y valorando la experiencia.

2.3.4.1;Como varian estas necesidades en base a las circunstancias

actuales?

La tendencia del mercado de cruceros en los ultimos anos, es la de persuadir
al pasajero para que utilice en gran medida los servicios que presta el barco,
principalmente en la compra de excursiones en cada uno de los destinos a visitar.

La idea es satisfacer las necesidades de ocio que tenga el pasajero,
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promoviendo de esta forma el gasto del turista abordo o en el entorno asociado a

las lineas de cruceros en tierra.

En la actualidad los cruceristas buscan nuevas experiencias y diferentes
alternativas de entretenimiento y bienestar a bordo de los barcos, pues esto les
garantiza el control y la seguridad en cada puerto tocado; se disefian todo tipo de
actividades en base a las necesidades de cada pasajero, como excusiones de
aventura para los mas jovenes, de lujo y bienestar para parejas y pasajeros de
alto poder adquisitivo, adecuados para familias con nifios o con pasajeros con
alguna discapacidad. Para esto se disefian itinerarios mas exclusivos y exéticos,
asi como nuevos barcos que permiten disfrutar del placer de visitar lugares, que

en otros tiempos eran inaccesibles.

2.3.4.2 ¢Qué necesidades es probable que aparezca en el futuro?

Para el tour operador es importante conocer el entorno, de modo permanente

para asi poder responder a los cambios o retos que se puedan desarrollar.

La necesidad de utilizar de forma inteligente los recursos de parte del
personal de la organizacion ayudara a la anticipacién y respuesta a las

necesidades cambiantes y exigentes de los clientes.

Dentro de esas necesidades estara la adaptacion a los cambios tecnolégicos,
como el uso continuo de cédigos legibles por celular, cédigos de acceso via laser,
asi como cambios en la tecnologia de la informacion para evitar el contacto

humano.

La actualizacién de parte de la empresa en su estructura debe ser de manera
creativa, asi como las actividades, responsabilidades y la retroalimentacion del

mercado seran relevantes.

2.3.5 Planes de riesgos (contingencia).

Con la nueva situacion del Covid 19, un plan de contingencia y riesgo es
importante para el futuro de toda empresa, los protocolos de salud y proteccion al
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pasajero sera uno de los puntos mas importantes y relevantes en este tiempo.

Este plan tiene como objetivo facilitar al tour operador, empresas navieras, y
la linea de crucero en general de una guia rapida en caso de sintomas, lista de
personas claves, teléfonos importantes de comunicacion, centros meédicos,

ambulancias y el protocolo a seguir en sentido.

2.3.6 Benchmarketing en la planificacion:

Se realizara una evaluacion comparativa como proceso continuo de medicion
de los niveles de calidad de la empresa en comparacién con los mejores
resultados conseguidos por otros puertos ya sean nacionales o internacionales;
de esta manera se podra determinar en cuales puntos Cap Cruises es mejor que

otro de su igual. (Navas, 2013).
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CAPITULO III.

IMPLEMENTACION DEL PLAN COMERCIAL EN LA
EMPRESA CAP CRUISES



3.1 Elementos que contiene el nuevo plan comercial de CAP
CRUISES para laimplementacién de una oferta de

servicios de calidad.

El seguimiento y la implementacion de planes estratégicos en la empresa son
importantes para su desarrollo comercial y empresarial; la falta de esta
planificacion puede repercutir negativamente en la capacidad econdémica y
financiera de la empresa, como también reduce el potencial de crecimiento y el

desarrollo de las operaciones.

Este plan comercial tiene como uno de sus objetivos, determinar con precision
los mercados de interés para la empresa y de esta forma como poder participar
mas activamente en cada uno de los segmentos de mercado que las lineas de
cruceros pueden ofrecer. El plan comercial aportara las bases para decidir el tipo
de servicio que se debe ofrecer. Asi mismo la evolucién de la estrategia ayudara
a alternar ante cualquier cambio social o politico que se presente en el destino

turistico.

Para poder trabajar en base a un nuevo plan comercial y para poder
implementar una oferta que sea viable para el cliente, se segmentara el mercado

de la siguiente forma:

Demograficamente: se identificaran los grupos o lineas de cruceros que estén
claramente diferenciados segun sus caracteristicas demogréaficas, como la clase
social, edad, sexo, raza, etc.

En este rengldén se deben diferenciar los tipos de lineas de cruceros y barcos,

como son los mega barcos, luxury, y de aventura. Ej.

1. Royal Caribbean, Carnival Cruise Line, Norwegian Cruise Line.
2. Celebrity, Azamara, MCS

3. Silver Sea cruise line , Crystal cruise Line, Regent Cruise Line, Oceania
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Psicogréfica: en este caso se identificaran los grupos por el estilo de vida, que
tan gastador puede ser en destino, que tipo de excursiones o actividades se

pueden ofrecer en base al tipo de cliente que visitara el destino.

Por beneficios o circunstancias de compra de un servicio en especifico,
celebracion de luna de miel, vacaciones de los nifilos en verano, vacaciones
familiares por dia de accién de gracias (USA) o de navidad, aniversario de bodas,

despedidas de solteras etc.

Por el volumen : Se agrupan desde las caracteristicas de consumo, y al mismo
tiempo de la parte demogréafica, podemos agrupar y de esa forma se ofrecen
servicios o excursiones en el plan dependiendo del consumo de clientes en el
destino y/o estudiando los destinos que han visitado antes en el circuito que
corresponde a la ruta que visita Cap Cana; si son consumidores fuertes, si
compran excursiones, si compran artesania, si son consumidores en potencia

(solicitud de algun producto en masa que no esté disponible).

En cuanto a la calidad se debe desarrollar una estructura documental del
sistema de calidad a implementar (Manual de calidad o documentacion asociada)
(Navas, 2013):

Se establecera un plan para el tratamiento de reclamaciones internas y externas.
Impulsar el desarrollo de mejoras continuas para de esta forma evitar los fallos,
elaborando informes mensuales en base a los comentarios de los clientes.
Apoyar directamente las distintas areas como son el personal staff, guias
turisticos, tripulacion de embarcaciones acuaticas, proveedores en general, para
motivarlos en la participacion de programas de mejora continua de la calidad.

Gestionar y mantener las relaciones comerciales con los proveedores.

En el sector turistico, los proveedores presentan una gran heterogeneidad
debido a la gran variedad de empresas que existen. Estos abastecen a las
empresas turisticas de inputs necesarios para desarrollar su actividad. Al igual

gue en la relacion empresa- cliente, un proveedor tendra un mayor poder
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negociador frente a la empresa si existe una amenaza real de que éste asuma las

actividades que realiza a la empresa.

Si el input ofertado por el proveedor estd diferenciado, no es facilmente
sustituible o tiene gran importancia para la produccion de un servicio de calidad
por parte de la empresa. De modo que la empresa tendra mayor poder de
negociacion si significa un cliente importante para el proveedor, si existen
importantes costes cambiantes, y si el proveedor no posee amplia informacién
sobre el proceso de transformacion y los costes de la empresa, que es su cliente.
(Parra Lopez, 2006, p. 74).

3.1.1 Formulacién Estratégica

Para poder desarrollar decisiones interactivas que conduzcan al desarrollo
eficaz de un plan comercial, la empresa debe hacer cambios en los supuestos que
figuran en la actualidad. La seleccion de un método u objetivos que se formulen
para lograr un desarrollo sostenible planificado desde la calidad debe estar
alineada con el cometido de la empresa, evaluando los rasgos sobresalientes de

la misma.

La retroalimentacion y un disefio de control, podra ser medible al observar de
cerca los resultados de la empresa, mientras se procede al estudio de sus

objetivos principales.

La implementacién del plan estratégico para lograr los objetivos, aumentara
la eficacia de la empresa, estimulando la confianza en la capacidad de adaptacion
a los cambios, ademas de que ayuda al proceso de coordinacion de los esfuerzos
mediante la divisién de funciones e individuos en la reorganizacion de soluciones

a procesos de calidad permanentes.
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3.1.2 Misibn

Ofrecer servicios de calidad, eficientes y seguros con el compromiso a la

excelencia, promoviendo una cultura y estructura de mejoras a la calidad.

3.1.3 Visién

Ser un tour operador en busca de la excelencia constante, promoviendo principios

de valor, talento humano y estructura de calidad, reconocido en el sector.

3.1.4 Valores
e Enfoque en la calidad:
e Enfoque en el servicio
e Respeto y cuidado al medio ambiente
e Compromiso

e Integridad

3.3.5 La certificacion de calidad:

Hablar de certificacion es hablar de aseguramiento de la calidad. La
certificacion es un perfil perfecto de lo que significa la calidad de los productos y
servicios que se disefian, se producen o se prestan en una organizacion, y hace
parte de los procesos que permiten la globalizacién dentro de las megas
tendencias del siglo XXI. La certificacion es un proceso que ha venido
consolidandose en el mundo de las empresas privadas y publicas como un
método para asegurar que los productos o servicios que se entregan al
consumidor reunan todas las caracteristicas contempladas en su disefo, y que
la empresa cuente con los medios para garantizar la calidad con que satisfacen
los deseos, necesidades y expectativas de los clientes. La certificacion 1SO, por
ejemplo, constituye un caso muy caracteristico y sin duda el mas conocido y
referido en el mundo de la calidad. El cliente observa el cumplimiento de los

requisitos que en algin momento pacto directa o indirectamente y que se somete
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a cualquiera de las normas del sistema integrado de gestion de la calidad, espacio
donde se estructuran las actividades, planteamiento que lleva a la satisfaccion del
cliente. (Vega L. A., 2011).

Lograr contar con todos los elementos que exige la calidad de los servicios,
solicitando al mismo tiempo a las empresas proveedoras poder avanzar en la
cadena de valor que representan para la empresa; - y ademas, lograr una
certificacion de calidad apoyaria a la imagen de la empresa y llevaria al
cumplimiento de las etapas de mejoramiento de la calidad y la administracion.

Asegurarse que la empresa cumple con todos los requisitos de la calidad y
gue los clientes estaran protegidos y satisfechos con estos servicios, se hara que

el costo de la calidad se reduzca paulatinamente.

Es importante la coordinacion de control de calidad llevando a cabo la
inspeccién de los servicios y excursiones en curso, organizacion de programas de
mejoras de calidad, revision de los disefios de las excursiones y la asistencia

siempre del departamento financiero en el calculo del costo de la calidad.

3.3.6 Tratamiento de las quejas:

El manejo de quejas en las lineas de cruceros representan hoy en dia un alto
costo en términos econdmicos para las empresas turisticas que trabajan con este
tipo de clientes; en la actualidad los descuentos son manejados abordo para evitar
la cancelacién de futuras excursiones compradas por los cruceristas, lo que

implica una rebaja directa al beneficio de la empresa.

El proceso de las quejas presentadas por los clientes y la exigencia de que:

a. Sean resueltas satisfactoriamente y con rapidez.
Que el departamento de excursiones abordo y a su vez el tour operador
responsable elimine la causa de la queja.

c. Se debe mantener unos registros exactos de lo sucedido, en toda la
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cadena de valor del servicio ofrecido.

d. Alfinal se efectia un seguimiento de resultados para verificar la eficacia
de la solucién utilizada.

e. Es necesario que el disefio de un esquema de quejas reciba la debida
consideracion cuando el cliente necesite quejarse o desean alguna

informacion en particular.

Por esto es necesaria que todas las quejas sean tratadas objetivamente en cada

uno de los procesos.

3.2 Implementacién de una nueva relacion precio -calidad en el

nuevo plan de servicios turisticos.

La orientacion de los miembros de la empresa hacia la rentabilidad, se
sustenta en revisiones practicas y eficaces de las estrategias de venta. Este
potencial de ventas creado bajo el marco general financiero, determinara las areas
mas importantes que se deben controlar bajo el esquema de costos, comision y

venta.

En materia de operaciones de cruceros, la relacién entre el costo y el volumen
de las operaciones (en manejo de pasajeros), esta directamente interconectadas
y su aplicacion es importante para poder gestionar las operaciones y al mismo
tiempo el célculo de minimos de venta para la rentabilidad de la empresa

determinando los costos.

Para Cap Cruises, la determinacién de costos puede realizarse en el calculo
de margenes y porcentajes o realizando un ratio (prorrateo) de gastos generales
de cada una de las actividades.

En términos de negociacion, las lineas de cruceros tienen poder de negociar,

siendo esto con porcentaje alto dentro de todo el circulo operativo, porque:

» Estos son los que eligen y compran las excursiones.
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= Los servicios de la empresa son vendidos Unicamente bajo sus
plataformas de venta, como son la venta abordo, pagina web oficial etc.
Esto si se desea vender con margenes de volumenes altos.

= Estos influyen en la cantidad demandada de la actividad que se ofrece.
Sobre el precio:

En la actualidad, Cap Cruises cuenta con cuatro excursiones exclusivas para las
lineas de cruceros, las cuales explican su sobreprecio con relaciéon a la

competencia, que se antepone a:

» La exclusividad de los servicios

= Calidad y prestigio

» Personalizacion del servicio

= Percepcidn de la calidad Las excursiones son:

= Juanillo Beach Escape — Excursion de playa

= Sunshine Cruise — Combinacion de Playa y Snorkeling
= Adventure Park with Beach Escape — Aventura y Playa

= Sanctuary Hotel Exclusive — Todo incluido, hotel Boutique

3.3.1 Estrategias:

- La estrategia de liderazgo en costos, generalmente se aplica cuando el
empresario quiere captar una gran porcién del mercado y éste no valora la
diferenciacion. En este caso, el precio promedio del producto suele estar por
debajo del precio promedio de la industria, con la calidad suficiente para ese
mercado. Este tipo de empresas estda muy enfocada en el andlisis y control de
los costos, pues la eficiencia en su trabajo es una de las caracteristicas

fundamentales para el éxito. (Zorita Lloreda, 2015, p. 73)

En este caso la estrategia de precio como liderazgo de costos beneficia a la
empresa en las excursiones de mucho volumen como son las ofrecidas con visita

a la playa Juanillo. Esta tiene exclusividad por ser Cap Cruises socia en
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operaciones con el proyecto hotelero e inmobiliario Cap Cana, y al mismo tiempo

es una de las mejores opciones para familias.

-La estrategia de diferenciacion estaria directamente relacionada en las
excursiones de pesca o snorkeling, la ventaja es que en la zona de Punta Cana
se pueden encontrar varias excursiones que puedan realizar estas actividades, de
sailing, pesca y snorkeling, pero ninguna tiene la exclusividad de salir
directamente desde el puerto de Cap Cana; lo que implica un ahorro en
combustible con una calidad mayor. Este mercado es sensible al precio, asi que
el ahorro en tiempo por la eliminacion de traslado hacia una playa cercana que no
sea dentro del proyecto Cap Cana, asi como el costo de transporte hace que en

este tipo de excursidn se pueda utilizar esta estrategia.

51



CONCLUSIONES

Para toda empresa es indispensable el reconocimiento de que la calidad es
vital para el crecimiento, prosperidad e incluso supervivencia de las empresas en

este mercado tan competitivo.

Lo expuesto en este documento de investigacion tuvo como objetivo la
formulacién de pasos estratégicamente organizados para la creacion de un plan

comercial, enfocado en la calidad para la empresa Cap Cruises.

Se demostré con datos bibliogréficos, los conceptos que confirmaban que los
servicios ofrecidos, no cumplian con las expectativas que la industria de cruceros
exige; esto se demostro bajo el andlisis previo de cada linea de cruceros y tipo de
clientes. Al estudiar cada una de estas lineas de cruceros y sus componentes mas
importantes, se pudo lograr soluciones en la creacion de servicios turisticos en el
destino, afianzado en el entendimiento de las variables basicas y de este modo

facilitando las herramientas exhaustivas para la implementacion de cambios.

El aporte principal de este trabajo consistio, en elevar la empresa a otro nivel
bajo parametros de calidad que le servirA de guia practica a lo largo de su
desempefio, por lo tanto, se logré implementar una formulacién estratégica que
ayudara en la organizaciéon empresarial, directiva, gerencial y supervision desde
sus cimientos. La formacién en los colaboradores, de comprender el proceso de
la mejora de calidad constante fue indispensable, desde la direccion hasta el mas
bajo nivel del organigrama empresarial. La implementacién de la calidad en todas
las areas de la empresa como un proceso de mejora continua, se establecieron
como una cuestiéon de comunicacion y flujo de accion légicos, aportando una
solucion de automatizacién de procesos, comprobando asi la garantia del
cumplimiento de los requerimientos de las lineas de cruceros en la creacion de

NUEevos servicios turisticos.
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RECOMENDACIONES

En todo proyecto o plan, debe pasar por un proceso eficaz de planificacion,

controles y evaluaciones; como investigadora en este caso en particular de la

empresa Cap Cruises, les hago las siguientes recomendaciones:

a)

b)

d)

Compromiso efectivo por parte de la direcciébn General y comercial donde se
exponga la necesidad de mejora de calidad en sus servicios, haciendo
hincapié en un programa de prevencién de errores, asegurando la cooperacién

de cada uno de los individuos de la organizacion.

Formacion de equipos de mejora de la calidad, con representantes de cada
departamento, orientdndolos respecto al contenido de cada una de las
funciones del departamento en especifico y de los objetivos de la empresa, su
propdésito y su papel. Es importante que cada uno de ellos este al mismo tiempo
orientado hacia las funciones administrativas de la empresa, y asi entender

cuanto le cuesta a la empresa cualquier plan con objetividad.

Medicion de la calidad ofrecida en la actualidad, investigando el nivel o
situacién actual de la empresa en estos niveles, revisando los porcentajes de
incumplimiento y la razén por la cual estan pasando estas situaciones. De esta
forma poder demostrar donde es posible tomar medidas correctivas y
documentar las mejoras que son reales y confirmadas. Se deben realizar
inspecciones y pruebas para verificar si el servicio cumple con los requisitos

en las diferentes etapas de desarrollo de las actividades.

Evaluar los costos de estas mejoras de calidad, solicitando informacion
detallada de lo que conllevaria a esa mejora de calidad y que seria un esquema
de diferenciacién para la competencia. Ej. Costo de botellas de agua en todos

los autobuses (como costo propio).
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e)

9)

h)

Establecer objetivos que deben reflejarse en cifras econdmicas para la
empresa, con la nueva implementacion. Ej. Bandeja de quesos y uvas en una

excursion de visita al museo de ron.

Realizar reuniones periddicas para la determinacion de cuales mejoras estan
funcionando bien, cual debe volver a replantearse o cual se elimina. Estas
reuniones seran la mejor fuente de informacion sobre el estado del proceso de

la planificacion de la calidad en el programa comercial de la empresa.

Se deben realizar auditorias o evaluacion planificada de las operaciones para
poder determinar si se esta cumpliendo con los requisitos del plan.

Se debe trabajar fielmente en la calidad del proveedor, pues Cap Cruises es
una empresa que utiliza en un 80% los servicios de terceros lo que implica un
mayor volumen de operacion, pero al mismo tiempo variedad de niveles de
calidad, por esto es importante recordar al proveedor, continuamente, la

responsabilidad hacia la empresa y los clientes.

Llevar el control estadistico del cambio de una estrategia de calidad y su
aplicacion para confirmar la técnica que en beneficio colabora con la empresa

y con los estandares establecidos.
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