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in f o r m a c ió n   r e v is a d a e n la l i t e r a t u r a e s p e c ia l iz a d a , la  in d u c c ió n – d e d u c c ió n 

u t i l iz a d a  p a r a  la  r e a l iz a c ió n  d e l m a r c o  t e ó r ic o  d e  la in v e s t ig a c ió n ; e m p í r ic o s , c o m o 

la s  e n c u e s t a s ,  e n t r e v is t a s ,  o b s e r v a c ió n  d i r e c t a ,  c o n s u l t a  d e  la  d o c u m e n t a c ió n 
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T h e  w o r k  p r e s e n t e d :  S t r a t e g ic  M a r k e t in g  P la n  f o r  t h e  s e r v ic e s  o f  t h e  M a t a n z a s 

E n v i r o n m e n t a l S e r v ic e s C e n t e r , a r is e s f r o m  t h e  s c ie n t i f ic p r o b le m : t h e  a b s e n c e  o f 

a  s t r a t e g y  t h a t e n s u r e s  t h e  s u c c e s s f u l c o m m e r c ia l iz a t io n  o f t h e  s e r v ic e s p r o v id e d 

b y  t h e  c e n t e r  m e n t io n e d  a b o v e .  T o  s o lv e  t h e  p r o b le m ,  t h e  g e n e r a l o b je c t iv e  is 

d e f in e d :  t o  d e s ig n  t h e  s t r a t e g ic  m a r k e t in g  p la n  f o r  t h e  s e r v ic e s  o f t h e  M a t a n z a s 

E n v i r o n m e n t a l S e r v ic e s  C e n t e r  t h a t  a l lo w s  t h e  d e f in i t io n  o f c o n c r e t e  a c t io n s  t h a t 

g u id e  t h e  o r g a n iz a t io n  t o w a r d s t h e  a c h ie v e m e n t o f i t s o b je c t iv e s . A m o n g  t h e m a in 

t o o ls  u s e d  a r e  t h e o r e t ic a l m e t h o d s  s u c h  a s  t h e  a n a ly s is  a n d  s y n t h e s is  o f a l l t h e 

in f o r m a t io n  r e v ie w e d in t h e s p e c ia l iz e d l i t e r a t u r e , t h e in d u c t io n  - d e d u c t io n u s e d f o r 

t h e  r e a l iz a t io n  o f  t h e  t h e o r e t ic a l  f r a m e w o r k  o f  t h e  r e s e a r c h ;  e m p i r ic a l ,  s u c h  a s 

s u r v e y s ,  i n t e r v ie w s ,  d i r e c t  o b s e r v a t io n ,  c o n s u l t a t io n  o f  t e c h n ic a l  d o c u m e n t a t io n 

a n d  r e p o r t s o f r e s u l t s r e p o r t s ; a n d m a t h e m a t ic a l s t a t is t ic s t h a t a r e u s e d t o a n a ly z e 

d a t a a n d r e s u l t s a t e a c h s t a g e o f t h e in v e s t ig a t io n . T h e m a in r e s u l t o f t h e r e s e a r c h 

is t h e d e s ig n a n d a p p l ic a t io n o f a s t r a t e g ic m a r k e t in g p la n f o r C S A M  s e r v ic e s . 
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I  N T R O D U C C I  Ó N 
 

E l c o n o c im ie n t o  c ie n t í f ic o  y  t e c n o ló g ic o  e s  u n a  d e  la s  p r in c ip a le s  r iq u e z a s  d e  la s 

s o c ie d a d e s c o n t e m p o r á n e a s y u n e le m e n t o in d is p e n s a b le p a r a im p u ls a r e l 

d e s a r r o l lo  e c o n ó m ic o  y  s o c ia l .  L a  c ie n c ia ,  la  t e c n o lo g í a  y  la  in n o v a c ió n  s e  h a n 

c o n v e r t id o  e n  in s t r u m e n t o s  n e c e s a r io s  p a r a  la  t r a n s f o r m a c ió n  d e  la s  e s t r u c t u r a s 

p r o d u c t iv a s ,  la  e x p lo t a c ió n  r a c io n a l  d e  lo s  r e c u r s o s  n a t u r a le s ,  e l  c u id a d o  d e  la 

s a lu d , la a l im e n t a c ió n , la e d u c a c ió n  y o t r o s r e q u e r im ie n t o s s o c ia le s . 

 
E n C u b a , e l s is t e m a d e c ie n c ia  t e c n o lo g í a e in n o v a c ió n  a b a r c a t o d a s la s r a m a s d e l 

d e s a r r o l lo  s o c io e c o n ó m ic o y c u l t u r a l d e l p a í s . E l p e n s a m ie n t o c ie n t í f ic o s e e x p r e s a 

c o m o  p a r t e  d e l  p r o c e s o  d e  in t e g r a c ió n  d e  la  n a c io n a l id a d  c u b a n a  y  u n o  d e  lo s 

r e s u l t a d o s r e le v a n t e s d e la R e v o lu c ió n h a s id o la f o r m a c ió n h u m a n a y e l d e s a r r o l lo 

p r o f e s io n a l y c ie n t í f ic o , s ie n d o  p i la r e s d e  e s t e  s is t e m a  la  a s im i la c ió n  a c e le r a d a  d e 

lo s  c o n o c im ie n t o s  m u n d ia le s , la  in t e g r a c ió n  c o m o  p r in c ip io  d e  t r a b a jo , e l r e s p a ld o 

c ie n t í f ic o  a  lo s  o b je t iv o s  e c o n ó m ic o s  y  a m b ie n t a le s  d e l  p a í s  y  la  c r e a c ió n  d e 

f u e n t e s d e n u e v o s r e c u r s o s p a r a la e c o n o m í a n a c io n a l . 

 
C o n  la  a c t u a l iz a c ió n  d e l M o d e lo  E c o n ó m ic o  C u b a n o  a  r a í z  d e  la  im p le m e n t a c ió n 

d e  lo s  L in e a m ie n t o s  1 2 9  y  1 3 0  d e  la  P o l í t ic a  E c o n ó m ic a  y  S o c ia l d e l P a r t id o  y la 

R e v o lu c ió n  a p r o b a d o s  e n  e l V I  C o n g r e s o  d e l P C C ,  s e  p r o p o n e  r e e s t r u c t u r a r  e l 

s is t e m a  d e  c ie n c ia  t e c n o lo g í a  e  in n o v a c ió n ,  c o n  e l  f in  d e  r e s p o n d e r  a  la s 

n e c e s id a d e s d e l d e s a r r o l lo  d e  la  e c o n o m í a  y la  s o c ie d a d  a  c o r t o , m e d ia n o  y la r g o 

p la z o . 

 
A  p a r t i r  d e  la  p r o m u lg a c ió n  d e l D e c r e t o  L e y  3 2 3  y  la  R e s o lu c ió n  1 6 4 / 2 0 1 4  d e l 

M in is t e r io  d e  C ie n c ia  T e c n o lo g í a  y  M e d io  A m b ie n t e  ( C I T M A ) , “ R e g la m e n t o p a r a la 

o r g a n iz a c ió n  y  f u n c io n a m ie n t o  d e l  R e g is t r o  N a c io n a l  d e  E n t id a d e s  d e  C ie n c ia , 

T e c n o lo g í a  e  I n n o v a c ió n  ( E C T I ) ” , s e  l le v ó  a  c a b o  e l r e o r d e n a m ie n t o d e la s E C T I a 

n iv e l n a c io n a l , p r o c e s o  q u e  e s t u v o  d i r ig id o  a  e le v a r e l im p a c t o e c o n ó m ic o , s o c ia l y 

a m b ie n t a l d e  lo s  r e s u l t a d o s  q u e  g e n e r a n  la s  e n t id a d e s  d e  c ie n c ia ,  t e c n o lo g í a  e 

in n o v a c ió n , e n  c o r r e s p o n d e n c ia  c o n  la  p r o y e c c ió n  e s t r a t é g ic a  p a r a  e l d e s a r r o l lo  y 
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p r o p ic ia r la m a y o r a r t ic u la c ió n d e l p o t e n c ia l c ie n t í f ic o c o n la s e n t id a d e s d e 

p r o d u c c ió n d e b ie n e s y s e r v ic io s a la s c u a le s t r ib u t a n s u s  r e s u l t a d o s . 

 
L a s e n t id a d e s d e c ie n c ia , t e c n o lo g í a s e in n o v a c ió n s o n  a q u e l la s  c a p a c e s  d e 

c o n e c t a r s u s c a p a c id a d e s ( c o n o c im ie n t o ) a l p r o c e s o  p r o d u c t iv o d e b ie n e s  y 

s e r v ic io s . C o n f o r m e a s u m is ió n e s t a s e n t id a d e s s e c la s i f ic a n e n : C e n t r o   d e 

I n v e s t ig a c ió n , C e n t r o  d e  S e r v ic io s  C ie n t í f ic o s  T e c n o ló g ic o s y U n id a d d e D e s a r r o l lo 

e I n n o v a c ió n . ( D e c r e t o L e y 3 2 3 / 2 0 1 4 ) . 

 
L o s  C e n t r o  d e  S e r v ic io s  C ie n t í f ic o s y T e c n o ló g ic o  e s t á n  d i r ig id o s a  t r a n s f o r m a r la 

a c t iv id a d  c ie n t í f ic a  e n  n u e v o s  y  m e jo r a d o s  s e r v ic io s  c o n  a l t o  v a lo r  a g r e g a d o  a 

p a r t i r d e la  r e a l iz a c ió n   d e a c t iv id a d e s r e la c io n a d a s  c o n  la in v e s t ig a c ió n ,  e l 

d e s a r r o l lo  y  la  in n o v a c ió n .  E s t a s  e n t id a d e s  s e  e n c a r g a n  d e  g e n e r a r , t r a n s m i t i r  y 

a p l ic a r  c o n o c im ie n t o s , c o n   e l e m p le o  d e s u s  c a p a c id a d e s   in t e le c t u a le s  y 

m a t e r ia le s  d e  p r o b a d o  n iv e l d e  e s p e c ia l iz a c ió n y c o n g r a n  im p a c t o e n e l 

f u n c io n a m ie n t o  y  d e s a r r o l lo  d e  lo s  s is t e m a s  p r o d u c t iv o s  y  d e  s e r v ic io s . A d e m á s , 

o p e r a n   b a jo   u n r é g im e n  d e  a u t o f in a n c ia m ie n t o  y a  s e a n  c o m o  e m p r e s a s  o 

u n id a d e s p r e s u p u e s t a d a s c o n t r a t a m ie n t o e s p e c ia l . 

 
E l  c o n o c im ie n t o  e s  c o n s id e r a d o  c o m o  d e c is o r io  e n  e l é x i t o  d e  la s  e n t id a d e s  d e 

e s t e t ip o , y a q u e e l m is m o c o n s t i t u y e e l r e c u r s o c e n t r a l e n e l c u m p l im ie n t o d e s u s 

m is io n e s ;  e n  t a l s e n t id o  la  c a r e n c ia  d e  e s t e  r e c u r s o  e s  u n  f a c t o r l im i t a n t e  e n  la 

o b t e n c ió n d e s u s n u e v o s y m e jo r a d o s p r o d u c t o s ( M o l in a , 2 0 1 1 ) . 

 
E n  e l  a ñ o  2 0 0 1  m e d ia n t e  la  R e s o lu c ió n  1 8 /  2 0 0 1  d e l M in is t r o  d e  E c o n o m í a  y 

P la n i f ic a c ió n  y  la  R e s o lu c ió n  2 0 /  2 0 0 1  d e  la  M in is t r a  d e  C ie n c ia ,  T e c n o lo g í a  y 

M e d io  A m b ie n t e ,  f u e  c r e a d o  e l  C e n t r o  d e  S e r v ic io s  A m b ie n t a le s  d e  M a t a n z a s 

( C S A M ) , c o n  la  m is ió n  d e  d is e ñ a r y e je c u t a r p r o y e c t o s d e in v e s t ig a c ió n , d e s a r r o l lo 

e  in n o v a c ió n ,  a s í  c o m o  b r in d a r  lo s  s e r v ic io s  c ie n t í f ic o - t é c n ic o s  q u e  s e  r e q u ie r a n 

p a r a d a r s o lu c io n e s a lo s p r o b le m a s a m b ie n t a le s . 

 
D e s d e  la  c r e a c ió n  d e  C S A M  h a s t a  la  f e c h a  s u s  s e r v ic io s s e  h a n  c o m e r c ia l iz a d o  a 

p a r t i r d e la t r a d ic io n a l c a r t e r a d e s e r v ic io s  d o n d e d e s t a c a n c o m o m á s im p o r t a n t e s 

la  e la b o r a c ió n  d e  d ia g n ó s t ic o s  y  e s t r a t e g ia s  a m b ie n t a le s ;  e s t u d io s  d e  im p a c t o 
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a m b ie n t a l ;  la  e la b o r a c ió n  d e  p la n e s  d e  m a n e jo  d e  r e s id u o s  s ó l id o s ,  l í q u id o s  y 

p e l ig r o s o s ;  e s t u d io s  d e  p e l ig r o ,  v u ln e r a b i l id a d  y  r ie s g o s ,  e s t u d io s  d e  c a l id a d  d e 

a g u a y s e d im e n t o s y e s t u d io s y m a n e jo d e la b io d iv e r s id a d . 

 
E s t o s s e r v ic io s o f e r t a d o s a l m e r c a d o h a n t e n id o u n a r á p id a o b s o le s c e n c ia , 

m o t iv a d o , p o r u n a  p a r t e , c o n  e l h e c h o  d e  q u e  e n e l c a m p o d e l m e d io a m b ie n t e s e 

h a  p r o d u c id o  m u c h a  a c u m u la c ió n  d e  c o n o c im ie n t o s  e n  lo s  ú l t im o s  5 0  a ñ o s , q u e 

g e n e r a n  c o n s t a n t e m e n t e  n u e v a s  n e c e s id a d e s  e n  la s  o r g a n iz a c io n e s  y  e n  lo s 

e c o s is t e m a s y p o r o t r a , c o n q u e h a y u n c r e c im ie n t o d e la r e s p o n s a b i l id a d p a r a / c o n 

lo s p r o b le m a s d e l  m e d io a m b ie n t a l  n iv e l  s o c ia l ,  p o l í t ic o y e m p r e s a r ia l ,  q u e 

 
d e m a n d a n u e v o s y m e jo r a d o s s e r v ic io s . 

 
 

E s t o  h a  p r o v o c a d o  q u e  e n  lo s ú l t im o s a ñ o s e x is t a  u n a  t e n d e n c ia  a  la  c o n t r a c c ió n 

d e  u n  6 %  a n u a l d e  lo s v o lú m e n e s d e v e n t a s d e lo s s e r v ic io s q u e s e p r e s t a n ; d a d o 

q u e  e l r e d u c id o  t a m a ñ o  d e l m e r c a d o , a l s e r u n  c e n t r o d e c a r á c t e r p r o v in c ia l , h a c e 

q u e  s e  s o lv e n t e  m u y r á p id o  la d e m a n d a y la a c t iv id a d d e I + D + i n o e s t á g e n e r a n d o 

n u e v a s  n e c e s id a d e s  e n  lo s  c o n s u m id o r e s .  A d e m á s ,  s e  h a n  p e r d id o  c l ie n t e s 

t r a d ic io n a le s , c o m o  e n t id a d e s  d e  lo s  M in is t e r io s  d e  T u r is m o , d e  la  C o n s t r u c c ió n  y 

d e  E n e r g í a  y  M in a s ,  q u e ,  p o r  u n a  p a r t e ,  s a t is f a c e n  s u s  n e c e s id a d e s ,  y a 

t r a d ic io n a le s , c o n  c a p a c id a d e s p r o p ia s ; m ie n t r a s p o r o t r a , a l n o v e r s a t is f e c h a s u s 

n u e v a s  d e m a n d a s  b u s c a n  e n  o t r o s  p r o v e e d o r e s  c o m o  I n v e r s io n e s  G A M M A , 

I n s t i t u t o  d e  O c e a n o lo g í a ,  la  E N I A  y  o t r o s  q u e  c o n s t i t u y e n  la  c o m p e t e n c ia  d e l 

C e n t r o . 

E s  u n  h e c h o  q u e  e n  e l  c o n t e x t o  a c t u a l  la  e c o n o m í a  s e  c a r a c t e r iz a  p o r  u n 

a c e le r a d o  d e s a r r o l lo   t e c n o ló g ic o ,  d o n d e  lo s  p r o d u c t o s  s e  s u s t i t u y e n  m u y 

r á p id a m e n t e  p o r u n a  m a r c a d a  g lo b a l iz a c ió n , p o r t a n t o , la s e n t id a d e s  d e d ic a d a s a 

la  p r e s t a c ió n  d e  s e r v ic io s ,  e n  e s t e  c a s o  e l C e n t r o  d e  S e r v ic io s  A m b ie n t a le s  d e 

M a t a n z a s , n e c e s i t a  d e s a r r o l la r e s t r a t e g ia s e n  s u s s e r v ic io s q u e  le s p e r m i t a  lo g r a r 

a l t o s n iv e le s d e r e n t a b i l id a d . 

 
E n  la  a c t u a l id a d  e l C e n t r o  d e  S e r v ic io s A m b ie n t a le s n o  c u e n t a  c o n  u n a  e s t r a t e g ia 

q u e a s e g u r e la c o m e r c ia l iz a c ió n e x i t o s a s u s s e r v ic io s . 
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P  R  O  B  L E  M A C  I  E  N T Í  F  I  C O 
 

 
E n  c o r r e s p o n d e n c ia  c o n  lo s  e le m e n t o s  d e s c r i t o s  y  p a r t ie n d o  d e  la  s i t u a c ió n 

p r o b le m á t ic a e x is t e n t e s e f o r m u la c o m o p r o b le m a c ie n t í f ic o : 

 
¿ C ó m o  c o n t r ib u i r  a  la  e f e c t iv id a d  d e  la  g e s t ió n  c o m e r c ia l  d e  lo s  s e r v ic io s  d e l 

C e n t r o d e S e r v ic io s A m b ie n t a le s d e M a t a n z a s ? 

 
S e  r e c o n o c e  la  n e c e s id a d  d e  u n a  in v e s t ig a c ió n  p r o f u n d a  d e  la s  m e t o d o lo g í a s  y 

h e r r a m ie n t a s  t e ó r ic o  -  p r á c t ic a s  e x is t e n t e s  y  d e  la s  c o n d ic io n e s  c o n c r e t a s 

p r e s e n t e s e n la g e s t ió n E m p r e s a r ia l . 

 
P a r a d a r r e s p u e s t a a l p r o b le m a c ie n t í f ic o s e t r a z a la h i p ó t e s i s s ig u ie n t e : 

 

 
S i s e  d is e ñ a  u n  p la n  e s t r a t é g ic o  d e  m a r k e t in g  p a r a  lo s  s e r v ic io s  q u e  p r e s t a  e l 

C e n t r o  d e  S e r v ic io s A m b ie n t a le s d e  M a t a n z a s s e  g a r a n t iz a  u n a  m a y o r e f e c t i v id a d 

d e la g e s t ió n c o m e r c ia l . 

 
E n  c o r r e s p o n d e n c ia  c o n  la  h ip ó t e s is  d e  in v e s t ig a c ió n  p la n t e a d a , s e  d e f in e  c o m o 

 

O B  J  E T  I  V  O G E  N E  R  A L  : 
 

 
D is e ñ a r e l p la n  e s t r a t é g ic o  d e  m a r k e t in g  p a r a  lo s s e r v ic io s d e l C e n t r o d e S e r v ic io s 

A m b ie n t a le s d e M a t a n z a s . 

 
D e l o b je t iv o g e n e r a l s e d e r iv a n lo s o b j e t i v o s e s p e c í f i c o s s ig u ie n t e s : 

 

 
1. . S is t e m a t iz a r lo s  a s p e c t o s c o n c e p t u a le s – m e t o d o ló g ic o s  e n  r e la c ió n  a  m a r k e t in g d e  lo s  

s e r v ic io s ,  p la n e a c ió n  e s t r a t é g ic a  d e  m a r k e t in g ,  p la n  d e  m a r k e t in g , in v e s t ig a c ió n d e 

m e r c a d o s y s e r v ic i o s c ie n t í f ic o s - t é c n ic o s . 

 
2. . P r o p o n e r u n  p r o c e d im ie n t o  p a r a  e l d is e ñ o d e u n p la n e s t r a t é g ic o d e m a r k e t in g p a r a lo 

s s e r v ic io s q u e p r e s t a e l c e n t r o d e s e r v ic io s a m b ie n t a le s d e  M a t a n z a s 

 
3. . I m p le m e n t a r  e l p la n  e s t r a t é g ic o  d e  m a r k e t in g  p a r a  lo s  s e r v ic io s  d e l C e n t r o  d e S e r v ic io 

s A m b ie n t a le s d e M a t a n z a s . 
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V  A  R I  A  B L E  S 
 

 
V a r ia b le  d e p e n d ie n t e :  E f e c t iv id a d  d e  la  g e s t ió n  c o m e r c ia l d e l C e n t r o  d e  S e r v ic io s 

A m b ie n t a le s d e M a t a n z a s . 

 
V a r ia b le  in d e p e n d ie n t e :  P la n  e s t r a t é g ic o  d e  m a r k e t in g  p a r a  lo s  S e r v ic io s  d e l 

C e n t r o d e S e r v ic io s A m b ie n t a le s d e M a t a n z a s . 

 
L a  h ip ó t e s is  s e  v a l id a  a  p a r t i r  d e  lo s  r e s u l t a d o s  m e t o d o ló g ic o s  y  p r á c t ic o s 

o b t e n id o s  d e s p u é s  d e  la  a p l ic a c ió n  d e l  P la n  E s t r a t é g ic o  d e  m a r k e t in g  p a r a  lo s 

s e r v ic io s  d e l C e n t r o  d e  S e r v ic io s  A m b ie n t a le s  d e  M a t a n z a s , y  s u  c a p a c id a d  p a r a 

d a r le s o lu c ió n a l p r o b le m a p la n t e a d o . 

 
P a r a  e l  d e s a r r o l lo  d e  la  p r e s e n t e  in v e s t ig a c ió n  s e  u t i l iz a n  m é t o d o s  t e ó r ic o s , 

e m p í r ic o s  y  e s t a d í s t ic o s  m a t e m á t ic o s .  E n t r e  lo s  t e ó r ic o s ,  s e  u t i l iz a  e l a n á l is is  y 

s í n t e s is d e  t o d a  la  in f o r m a c ió n  r e v is a d a  e n  la  l i t e r a t u r a  e s p e c ia l iz a d a , la in d u c c ió n 

– d e d u c c ió n  u t i l iz a d a  t a n t o  p a r a la r e a l iz a c ió n d e l m a r c o t e ó r ic o d e la in v e s t ig a c ió n 

c o m o p a r a e l d ia g n ó s t ic o d e l C e n t r o d e S e r v ic io s A m b ie n t a le s d e M a t a n z a s . 

 
C o m o m é t o d o s e m p í r ic o s , s e u t i l iz a n la s e n t r e v is t a s , t o r m e n t a d e id e a s , 

o b s e r v a c ió n  d i r e c t a ,  c o n s u l t a  d e  la  d o c u m e n t a c ió n  t é c n ic a  y  lo s  in f o r m e s  d e 

r e p o r t e s d e lo s r e s u l t a d o s . L o s m é t o d o s e s t a d í s t ic o s m a t e m á t ic o s , s e u t i l iz a n  p a r a 

a n a l iz a r d a t o s y r e s u l t a d o s e n c a d a u n a d e la s e t a p a s d e la in v e s t ig a c ió n . 

 
L a   in v e s t ig a c ió n  e s t á  e s t r u c t u r a d a  e n   :  in t r o d u c c ió n ,  q u e  c a r a c t e r iz a  la 

p r o b le m á t ic a  y  m u e s t r a  e l  d is e ñ o  d e  la  in v e s t ig a c ió n ;  t r e s  c a p í t u lo s ,  e l p r im e r o 

( c a p í t u lo  I )  ,  d e d ic a d o  a  d e f in i r  e l m a r c o  t e ó r ic o  r e f e r e n c ia l d e  la  in v e s t ig a c ió n  y 

d e m o s t r a r  la  e x is t e n c ia  d e  la  p r o b le m á t ic a ;  e l  s e g u n d o ( c a p í t u lo  I I ) ,  r e s u m e  y 

e x p l ic a  la  m e t o d o lo g í a  p r o p u e s t a s  y  e l t e r c e r o  ( c a p í t u lo  t r e s ) ,  q u e  d e s a r r o l la  y 

s is t e m a t iz a  la  a p l ic a c ió n  d e l  P la n  E s t r a t é g ic o  d e  M a r k e t in g  p r o p u e s t o ;  la s 

c o n c lu s io n e s  y  r e c o m e n d a c io n e s  d e r iv a d a s  d e  la  in v e s t ig a c ió n ;  la s  r e f e r e n c ia s 

b ib l io g r á f ic a s  c o n s u l t a d a s ;  y  lo s  a n e x o s  n e c e s a r io s  c o m o  c o m p le m e n t o  d e  lo s 

r e s u l t a d o s p r o p u e s t o s . 
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C  A  P  Í  T  U  L  O I  .  E  L M A R K E T I  N G D E L O S  S E R V I  C I  O S Y 

L A P L A N E A C I  Ó N E S T R A T É G I  C A D E M A R K E T  I  N G .  

E n  e l c a p í t u lo  s e  h a c e  u n a  b r e v e  r e s e ñ a  a c e r c a  d e  lo s  p r in c ip a le s  c o n c e p t o s  e n 

t o r n o  a  m a r k e t in g d e lo s s e r v ic io s , p la n d e m a r k e t in g , in v e s t ig a c ió n d e m e r c a d o s y 

s e r v ic io s  a m b ie n t a le s ,  lo  c u a l p e r m i t e  la  c o m p r e n s ió n  d e  la  t e m á t ic a  a  p a r t i r  d e 

u n a r e v is ió n d e la l i t e r a t u r a e s p e c ia l iz a d a . 

 
1 . 1 E l m a r k e t in g d e s e r v ic io s , d e s a r r o l lo d e u n a r a m a a f í n a l m a r k e t in g g e n e r a l . 

 

 
L a s  a c t iv id a d e s  d e l s e r  h u m a n o  v a n  c o n t in u a m e n t e  c a m b ia n d o  y  a ju s t á n d o s e  a 

n u e v a s  t e n d e n c ia s  y  r e q u e r im ie n t o s  d e l  m e r c a d o ,  e n  e s t e  n a c e n  n u e v o s 

r e q u e r im ie n t o s y d e s e o s o  n e c e s id a d e s d e l h o m b r e , p o r lo  q u e  la u n iv e r s a l iz a c ió n 

d e  lo s s e r v ic io s h a  d a d o  e l in ic io  a l a n á l is is d e l m a r k e t in g  d e s e r v ic io s , p u e s t o q u e 

e l m a r k e t in g  a l s e r  u n a  r a m a  m u y  a d a p t a b le  y  f á c i lm e n t e  a p l ic a b le  a  d i f e r e n t e s 

á m b i t o s  d e l  q u e h a c e r  h u m a n o ,  h a  d e s a r r o l l a d o  u n a  c ie n c ia  a f í n  a l  m a r k e t in g 

g e n e r a l la c u a l e s e l M a r k e t in g d e S e r v ic io s . 

 
E l m a r k e t in g  s e  h a  d e s a r r o l la d o  a  p a r t i r  d e l v e r t ig in o s o  r i t m o  d e  c a m b io  q u e  h a 

e x p e r im e n t a d o  la  s o c ie d a d . D iv e r s o s a u t o r e s s i t ú a n  s u a p a r ic ió n y d e s a r r o l lo e n e l 

s ig lo  X X ,  e s p e c í f ic a m e n t e  e n  lo s  ú l t im o s  6 0  a ñ o s ,  a u n q u e  K o t le r ( 1 9 7 4 ) p la n t e a 

q u e s u s in ic io s s e r e m o n t a n a l s u r g im ie n t o d e l in t e r c a m b io c o m e r c ia l q u e v a d e s d e 

lo s  t ie m p o s  d e l t r u e q u e  h a s t a  la  e t a p a d e la e c o n o m í a d e l d in e r o y e l s is t e m a d e 

m a r k e t in g  m o d e r n o .  E l  A n e x o 1 T a b la  1 . 1  m u e s t r a  la s  d e f in ic io n e s  d e  m a r k e t in g 

d a d a s p o r d i f e r e n t e s a u t o r e s . 

 
L a  e v o lu c ió n  d e l c o n c e p t o  d e  m a r k e t in g  y  la s  d is t in t a s  d e f in ic io n e s  d a d a s p o r lo s 

a u t o r e s p e r m i t e n c o n s id e r a r e s t a d is c ip l in a  t a n t o u n a f i lo s o f í a c o m o u n a t é c n ic a . 

 
C o m o  t é c n ic a  e s  e l m o d o  e s p e c í f ic o  d e  e je c u t a r  o  l le v a r  a  c a b o  la  r e la c ió n  d e 

in t e r c a m b io ,  q u e  c o n s is t e  e n  id e n t i f ic a r ,  c r e a r ,  d e s a r r o l la r  y  s e r v i r  a  la s 

n e c e s id a d e s ,  d e s e o s  y  d e m a n d a  d e  lo s  c o n s u m id o r e s  y  c o m o  f i lo s o f í a  e s  u n a 

p o s ic ió n m e n t a l , u n a a c t i t u d , u n a f o r m a  d e c o n c e b i r la r e la c ió n d e in t e r c a m b io p o r 



7  

p a r t e  d e  la s  o r g a n iz a c io n e s  q u e  o f r e c e n  s u s  p r o d u c t o s  a l m e r c a d o . ( S a n M a r t í n , 

2 0 1 3 ) . 

A  d e c i r d e  K o t le r ( 1 9 7 4 ) , la  f i lo s o f í a  d e l m a r k e t in g  h a e v o lu c io n a d o a p a r t i r d e t r e s 

 
f a s e s : 

 
 

 P r im e r a  f a s e  d e  “ o r ie n t a c ió n  a  la  p r o d u c c ió n ” q u e c o m p r e n d e e l p e r í o d o q u e v a d e s d e  

la  R e v o lu c ió n  I n d u s t r ia l  e n  1 8 7 0  h a s t a  lo s  a ñ o s  1 9 3 0 .  E l  e n f o q u e p r o d u c c ió n  d e s t 

a c a  la  n e c e s id a d  d e  c u b r i r  u n a  d e m a n d a  m u y  s u p e r io r  a  la o f e r t a  e x is t e n t e . D u r a n t e 

e s t a f a s e la s a c t iv id a d e s d e m a r k e t in g  l le v a d a s a c a b o p o r la s e m p r e s a s s o n m a r g in a le s , 

t ie n e n c a r á c t e r p u n t u a l y s e e n c u e n t r a n m u y d is p e r s a s p o r la s e m p r e s a s s in  q u e  s e p u e 

d a d e c i r q u e e x is t a u n a o r g a n iz a c ió n f o r m a l d e la s m is m a s .

 S e g u n d a f a s e d e “ e n f o q u e a la s v e n t a s ” q u e c o m p r e n d e r í a d e s d e  lo s a ñ o s 1 9 3 0 a lo s 1 9 7 

0 . E n e s t a f a s e s e p r o d u c e u n h e c h o f u n d a m e n t a l q u e d a lu g a r a e s t a n u e v a  f i lo s o f í a :  la  

p a r id a d  e n t r e  la  d e m a n d a  y  o f e r t a ,  f r u t o  d e l  c r e c im ie n t o e c o n ó m ic o  e x p e r im e n t a d o  

e n  e s t a s  d é c a d a s .  L o  q u e  a h o r a  s e  t r a t a  e s  d e a lc a n z a r a  t o d a  la  p o b la c ió n  c o n lo q 

u e s e d e s a r r o l la la p o l í t ic a d e d is t r ib u c ió n o v e n t a s  q u e  p e r m i t a  c u b r i r  t o d a  la  d e m a n d 

a  e x is t e n t e .  O r g a n iz a t iv a m e n t e  s e c r e a  o  d e s a r r o l la  u n  d e p a r t a m e n t o  d e  v e n t a s  q u e  

in t e g r a  d e n t r o  d e  s í  la s a c t iv id a d e s d e m a r k e t in g m á s r e la c io n a d a s c o n la f u n c ió n d e v 

e n t a s ( p r o m o c ió n d e v e n t a s , d is t r ib u c ió n ) .

 T e r c e r a  y  ú l t im a  f a s e  q u e  c o m p r e n d e r í a  a  p a r t i r d e  lo s  a ñ o s  1 9 7 0 , s e  p o d r í a h a b la r d 

e  la  a p a r ic ió n  d e  u n a  o r ie n t a c ió n a l m a r k e t in g , d o n d e la d e m a n d a e s y a o b je t iv a m e n t e  in 

f e r io r a  la  o f e r t a  y s e  b u s c a n  m a n e r a s d e  f o m e n t a r la  m e d ia n t e e l  d e s c u b r im ie n t o  y  

la  s a t is f a c c ió n  d e  n e c e s id a d e s  e n c u b ie r t a s  d e  lo s c o n s u m id o r e s .

 
C o m o  b ie n  s e  a n a l iz a b a  a n t e r io r m e n t e  e l m a r k e t in g  ju e g a  u n  p a p e l im p o r t a n t e  e n 

la  e v o lu c ió n  d e  la s  t é c n ic a s  d e  v e n t a s  y  c o m e r c ia l iz a c i ó n ,  p r in c ip a lm e n t e  e n  lo s 

t ie m p o s  q u e  p r e s e n t a b a  u n a  o r ie n t a c ió n  h a c ia  la s v e n t a s c u a n d o  e l e x c e d e n t e  d e 

p r o d u c t o s  e n  e l m e r c a d o  g lo b a l n e c e s i t a b a  s e r  c o m e r c ia l iz a d o  p a r a  f o m e n t a r  e l 

d e s a r r o l lo d e l c a p i t a l is m o y e l c r e c im ie n t o in d u s t r ia . 
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D e s p u é s  d e  la  f o c a l iz a c ió n  e n  la s  v e n t a s ,  d o n d e  m u c h a s  d e  la s  h e r r a m ie n t a s  y 

t é c n ic a s d e p r o m o c ió n f u e r a n d e s a r r o l la d a s , h u b o u n a g r a n e v o lu c ió n . 

 
D e  a c u e r d o  c o n  B a la n z á  y  N a d a l ( 2 0 0 3 )  e l f o c o  d e l m a r k e t in g  h a  s id o  e l p r o p io 

m a r k e t in g  y ,  a  p a r t i r  d e  a h í ,  la  m a t e r ia  s e  e s p e c ia l iz ó  d e  a c u e r d o  c o n  la s 

n e c e s id a d e s  g lo b a le s  s u r g ie n d o  e l m a r k e t in g  d e  s e r v ic io s ,  in t e r n o ,  d e  c i u d a d e s , 

p o l í t ic o ,  d e p o r t iv o .  A h o r a  m is m o ,  lo s  a u t o r e s  a p u n t a n  e l e n f o q u e  d e l m a r k e t in g 

h a c ia  la  s o c ie d a d ,  c o n  c o n s id e r a c io n e s  m u y  e s p e c ia le s  e n  la s  p r e m is a s  d e  la 

s o s t e n ib i l id a d  e in t e n t a n d o c o n s t r u i r r e la c io n e s c o n e s a s o c ie d a d . 

 
P o r lo t a n t o , b a jo e s t a a c t u a l id a d , la e c o n o m í a g lo b a l d e lo s s e r v ic io s e n c u e n t r a s u 

m a y o r a u g e  e n  lo s  p a í s e s  l la m a d o s  in d u s t r ia l iz a d o s , d o n d e  s e  o b t ie n e  d e l s e c t o r 

d e  s e r v ic io s la  g r a n  p a r t e  d e l p r o d u c t o  n a c io n a l b r u t o , s in  d e ja r d e  u n la d o q u e d e 

f o r m a  a c t iv a  e s t e  m a r k e t in g d e s e r v ic io , c o m o p o l í t ic a e s t r a t é g ic a d e lo s n e g o c io s , 

s e p r o p a g a p a r a n u e v o s m e r c a d o s , y a q u e e l m is m o b u s c a c o m o e x p a n d i r a  u n a s 

m á s  f r o n t e r a s  c o m e r c ia le s ,  y  p a r a  e s t o  d e b e  d e  in n o v a r  e n  e l o f r e c im ie n t o  d e 

p r o d u c t o s . 

 
A d e c i r d e K o t le r & A r m s t r o n g ( 2 0 0 7 ) , a n t e la g e n e r a c ió n d e p r o f u n d o s c a m b io s d e 

la  s o c ie d a d  in d u s t r ia l ,  e n  t é r m in o s  g e n e r a le s ,  s e  g e n e r a  la  n u e v a  e r a  d e  lo s 

s e r v ic io s g lo b a le s , la  q u e  h a  t o m a d o  f u e r z a  d e b id o  a  q u e  a p o r t a  m a y o r e s f u e n t e s 

d e t r a b a jo y m a n o d e o b r a . 

 
E x is t e  u n a  in t e r a c c ió n  c a d a  v e z  m á s  e s t r e c h a  d e l  c l ie n t e  e n  la s  d e c is io n e s 

e s t r a t é g ic a s  d e  lo s  n e g o c io s , lo s p r o d u c t o s e s t á n c a d a v e z e s t á n  m á s o r ie n t a d o s 

h a c ia  e l m e r c a d o ;  e s t o s  a  s u  v e z  r e s p o n d e n  d e  m a n e r a  e f ic ie n t e  a  lo s  c a m b io s 

q u e s e g e n e r a e n la o f e r t a y d e m a n d a . 

 
L a  in s t a u r a c ió n  d e  n u e v a s  t e c n o lo g í a s  p e r m i t e  t e n e r  e m p le a d o s  y  c l ie n t e s 

c o m p r o m e t id o s  h a c ia  lo s  s e r v ic io s , h a n  h e c h o  d e  la  e r a  d e l s e r v ic io  u n a  in d u s t r ia 

f a v o r a b le  p a r a  la s  o r g a n iz a c io n e s .  E l n a c im ie n t o  d e  la s  n u e v a s  in d u s t r ia s  d e  lo s 

s e r v ic io s y e l “ im p e r a t iv o d e lo s s e r v ic io s ” . 
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E s t o  h a  h e c h o  q u e  lo s  s e r v ic io s  d e b a n  c o m b in a r d e  m a n e r a  a p r o p ia d a  a s p e c t o s 

t a n g ib le s  e  in t a n g ib le s  d e  lo s  p r o d u c t o s ,  y a  q u e  d e b e n  a y u d a r  a  r e a l iz a r  lo s 

s u e ñ o s y f a n t a s í a s d e lo s c o n s u m id o r e s p a r a s a t is f a c e r s u s d e s e o s m á s o c u l t o s y 

e x p l í c i t o s ,  c r e a n d o  c a d a  v e z  p r o d u c t o s  d i f e r e n c ia d o r e s  e n  e l  m e r c a d o .  A 

c o n t in u a c ió n , s e  e x p o n d r á n  d i f e r e n t e s d e f in ic io n e s r e la c io n a d a s c o n  m a r k e t in g  d e 

s e r v ic io s . 

 
1 . 2 . D e f in ic ió n  d e l m a r k e t in g d e s e r v ic io s . 

 

 
E l M a r k e t in g  d e  s e r v ic io  e s  p a r t e  d e l m a r k e t in g , c o m o  s u  n o m b r e  lo  in d ic a , e s t á 

e s p e c ia l iz a d o  e n  s e r v ic io s , lo s  c u a le s t ie n e n  e l o b je t iv o  d e  s a t is f a c e r n e c e s id a d e s 

e n lo s m e r c a d o s e s p e c ia le s c o m o e d u c a c ió n , t r a n s p o r t e , p r o t e c c ió n , s e g u r id a d . 

 
E l M a r k e t in g  e s  u n a  h e r r a m ie n t a  q u e  s i s e  u t i l iz a  d e  u n a  m a n e r a  in t e l ig e n t e  s e 

p u e d e  g e n e r a r  p la n e s  d e  a y u d a  a  la  e m p r e s a ,  d o n d e  in t e r v e n g a n  p r e c io , p la z a , 

p r o d u c c ió n   c o n   la s   c a r a c t e r í s t ic a s   d e   lo s   s e r v ic io s   c o m o   in t a n g ib i l id a d , 

in s e p a r a b i l id a d , v a r ia b i l id a d y p e r e c e d e r o . 

 
A lg u n o s  a u t o r e s  d e f in e n  a  lo s  s e r v ic io s  d e  d i f e r e n t e s  f o r m a s  e n t r e  e s t a s  s e 

p u e d e n d e s t a c a r t r e s m u y im p o r t a n t e s q u e s o n : 

 
 " S o n  la s  a c t iv id a d e s  id e n t i f ic a b le s  e  in t a n g ib le s  q u e  s o n  e l o b je t o  p r in c ip a l d e u n a  t r a n 

s a c c ió n  id e a d a  p a r a  b r in d a r  a  lo s  c l ie n t e s  s a t is f a c c ió n  d e  d e s e o s  o n e c e s id a d e s " . 1 

 " L o s  s e r v ic io s  s o n  a c t iv id a d e s ,  b e n e f ic io s  o  s a t is f a c c io n e s  q u e  s e  o f r e c e n  e n 

 
r e n t a o a la v e n t a , y q u e s o n e s e n c ia lm e n t e in t a n g ib le s y n o d a n c o m o r e s u l t a d o 

la p r o p ie d a d d e a lg o " . 
2
 

 “ U n s e r v ic io e s e l  r e s u l t a d o d e la a p l ic a c ió n d e e s f u e r z o s h u m a n o s o 

 
m e c á n ic o s  a  p e r s o n a s  u  o b je t o s .  L o s  s e r v ic io s  s e  r e f ie r e n  a  u n  h e c h o ,  u n 

d e s e m p e ñ o o u n e s f u e r z o q u e n o e s p o s ib le p o s e e r f í s ic a m e n t e " . 
3
 

 

 
1 G r a w  H i l l ,  E t z e l  M i c h a e l  y  W a l k e r  B r u c e  F u n d a m e n t o s  d e  M a r k e t i n g . 1 3 v a .  E d i c i ó n ,  S t a n t o n W i l l i a m M c , 

2 0 0 4 , p . 3 3 3 y 3 3 4 ( C o n s u l t a d o e n f o r m a t o P D F ) 

2 S A N D H U S E N M e r c a d o t e c n i a . 1 r a  E d i c i ó n ,  C o m p a ñ í a  E d i t o r i a l  C o n t i n e n t a l ,  2 0 0 2 ,  p .  3 8 5 ( C o n s u l t 

a d o e n f o r m a t o P D F ) 
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E l  m a r k e t in g  e s  u n  p r o c e s o  g e r e n c ia l y  s o c ia l m e d ia n t e  e l c u a l lo s  in d iv id u o s  y 

 
g r u p o s  o b t ie n e n  lo  q u e  n e c e s i t a n  y  d e s e a n  a  t r a v é s d e  la  c r e a c ió n  e  in t e r c a m b io 

d e p r o d u c t o s / s e r v ic io s d e v a lo r c o n lo s o t r o s . 
4
 

 
D e  e s t a  m a n e r a  s e  p u e d e  d e f in i r  a l  M a r k e t in g  d e  s e r v ic io s  c o m o  e l  p r o c e s o 

e n c a r g a d o  d e  s a t is f a c e r c ie r t a s  n e c e s id a d e s  o  d e s e o s  e n  u n  m e r c a d o  e s p e c í f ic o 

t a le s c o m o e d u c a c ió n , s e g u r o s , b a n c a , t r a n s p o r t e , t u r is m o , d iv e r s ió n . 

 
E s m u y im p o r t a n t e t o m a r e n c u e n t a  q u e e l M a r k e t in g s e b a s a e n la s n e c e s id a d e s 

y  d e s e o s  d e l m e r c a d o  o b je t iv o  a l c u a l la  e m p r e s a  s e  h a  d i r e c c io n a d o ;  a lg u n o s 

a u t o r e s c o m o K o t le r , e n s u s l ib r o s m a n i f ie s t a q u e e s n e c e s a r io e le g i r lo s m e r c a d o s 

o b je t iv o s  p a r a  a s í  p o d e r  s a t is f a c e r  t o t a lm e n t e  c o n  e l s e r v ic io  p a r a  e l s e g m e n t o 

d i r ig id o . 

 
E n t r e  la s  n e c e s id a d e s  m e n c io n a d a s  c la r a m e n t e  e s t á n  lo s  s e r v ic io s ,  a lg u n a s  d e 

e s t a s n o  s o n  in v e n t a d a s p o r e l M a r k e t in g , c o m o la s n e c e s id a d e s in d iv id u a le s p a r a 

r e a l iz a c ió n  p e r s o n a l , n e c e s id a d e s s o c ia le s , d e b id o  a  q u e e s t e t ip o d e n e c e s id a d e s 

s o n u n a s p e c t o b á s ic o p a r a la c o n d ic ió n h u m a n a . 

 
E l M a r k e t in g  e f ic a z e s t á  o r ie n t a d o  a l c l ie n t e  p o r lo  q u e  e l d is e ñ o  d e l s e r v ic io  d e b e 

e s t a r  b a s a d o  e n  e s t e  p r in c ip io ,  m á s  q u e  e n  lo s  g u s t o s  d e l  v e n d e d o r .  L a 

s a t is f a c c ió n  d e  lo s  c l ie n t e s  s e  p u e d e  e s p e c i f ic a r  c o m o  la  d i f e r e n c ia  e n t r e  la s 

e x p e c t a t iv a s d e l s e r v ic io y e l s e r v ic io q u e r e a lm e n t e r e c ib e . 

 
E l h e c h o  d e  c o m p r e n d e r  la s  n e c e s id a d e s ,  d e s e o s  y  d e m a n d a s  d e l c o n s u m id o r 

p r o p o r c io n a n  u n  im p o r t a n t e  d is c e r n im ie n t o  p a r a  p la n e a r  la s  e s t r a t e g ia s  d e 

m a r k e t in g . 
5
 

 
 
 
 
 
 

3  L a m b  C h a r l e s  y  H a i r  J o s e p h  y  M c D a n i e l C a r l M a r k e t i n g .  6 t a  E d i c i ó n , I n t e r n a t i o n a l T h o m s o n E d i t o r e s , 2 0 

0 2 , p . 3 4 4 ( C o n s u l t a d o e n f o r m a t o P D F ) 

4 K o t l e r P h i l i p  y G a r y A r m s t r o n g  P r i n c i p l e s o f M a r k e t i n g , U p p e r S a d d l e R i v e r ; N J , P r e n t i c e H a l l , 2 0 0 1 ( C o n s 

u l t a d o e n f o r m a t o P D F ) 

5 K o t l e r P h i l i p , P a u l B l o o m  y T h o m a s H a y e s , M a r k e t i n g d e S e r v i c i o s P r o f e s i o n a l e s , E d i t o r i a l P a i d o s p . 2 8 ( C o n s 

u l t a d o e n f o r m a t o P D F ) 
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1 . 3 P la n e a c ió n  E s t r a t é g ic a d e m a r k e t in g . 

 

 
T o d o  p r o c e s o  d e  p la n i f ic a c ió n  c o n s is t e  e n  e s t u d ia r  lo  q u e  p a s ó  p a r a  d e c id i r e n  e l 

p r e s e n t e  q u é  h a c e r e n  e l f u t u r o , c ó m o  h a c e r lo , c u á n d o  h a c e r lo  y q u ié n  lo  h a r á .  A 

d e c i r  d e  D r u c k e r  ( 1 9 9 4 ) , la  p la n i f ic a c ió n  e s t r a t é g ic a  e s  u n  m e d io  p a r a  e v a lu a r e l 

r ie s g o y t r a t a r d e m a n t e n e r a la o r g a n iz a c ió n a d a p t a d a  a  la  f o r m a  ó p t im a , 

a n a l iz a n d o  c o n s t a n t e m e n t e  lo s  c a m b io s  d e l e n t o r n o  y  a p r o v e c h a n d o  a l m á x im o 

lo s r e c u r s o s in t e r n o s d is p o n ib le s ,  q u e c o n f ie r e n u n a v e n t a ja f r e n t e a la 

c o m p e t e n c ia , a p r o v e c h á n d o s e d e l m o d o m á s e f e c t iv o la s o p o r t u n id a d e s . 

 
E n e l p r o c e s o d e p la n i f ic a c ió n e s t r a t é g ic a d e la s e m p r e s a s , s e g ú n K o t le r ( 1 9 9 9 ) , e l 

m a r k e t in g  ju e g a  u n  p a p e l  c r í t ic o  e n  la  d e f in ic ió n  d e  la  m is ió n  d e  la  c o m p a ñ í a , 

a n á l is is  d e l  e n t o r n o ,  c o m p e t e n c ia  y  s i t u a c io n e s  d e  n e g o c io ,  d e s a r r o l lo  d e 

o b je t iv o s , p r o g r a m a s y e s t r a t e g ia s , d e f in ic ió n d e l p r o d u c t o , m e r c a d o , d is t r ib u c ió n y 

p la n e s d e c a l id a d p a r a d e s a r r o l la r la s e s t r a t e g ia s d e n e g o c io . 

 
E s t e  c o m p r o m is o  s e  e x t ie n d e  a l d e s a r r o l lo  d e  p r o g r a m a s y p la n e s o p e r a t iv o s q u e 

e s t á n c o m p le t a m e n t e u n id o s c o n la p la n i f ic a c ió n  e s t r a t é g ic a . 

 
P a r a  e l lo  la  e m p r e s a  d e b e  e s t a b le c e r  u n o s  o b je t iv o s , p a r t ie n d o  d e  la  f o r m u la c ió n 

d e  q u é  e s  la  p r o p ia  e m p r e s a ,  c u á l e s  s u  m e r c a d o - p r o d u c t o  y  q u ié n e s  s o n  s u s 

c l ie n t e s . L a e m p r e s a n u n c a d e b e p e r m a n e c e r d e e s p a ld a s a l m e r c a d o .  E s t e e s e l 

p u n t o d e p a r t id a d e l m a r k e t in g e s t r a t é g ic o . 

 
E l m a r k e t in g  e s t r a t é g ic o  s i r v e  p a r a  q u e  la  e m p r e s a  p u e d a  a p r o v e c h a r t o d a s  la s 

o p o r t u n id a d e s  q u e  le  o f r e c e  e l e n t o r n o ,  s u p e r a n d o  la s  a m e n a z a s  d e l m is m o  y 

h a c ie n d o  f r e n t e  a  lo s  r e t o s  c o n s t a n t e s  q u e  s e  le  p r e s e n t a n . S e  le  p id e  q u e  t o m e 

d e c is io n e s  e n  e l  p r e s e n t e ,  p e r o  t e n ie n d o  e n  c u e n t a  c ó m o  p u e d e n  a f e c t a r  la s 

a c c io n e s  a  f u t u r o ,  c o n t e m p la n d o  lo s  c a m b io s  q u e  s e  p r e v é  q u e  s u r ja n  e n  e l 

e n t o r n o  y a p r o v e c h a n d o  a l m á x im o lo s r e c u r s o s in t e r n o s d e lo s q u e d is p o n e y q u e 

h a n d e r e p r e s e n t a r u n a v e n t a ja c o m p e t i t iv a c la v e c o n r e s p e c t o a la c o m p e t e n c ia . 

 
A s í p u e s , e l m a r k e t in g e s t r a t é g ic o e s in d is p e n s a b le p a r a q u e la e m p r e s a p u e d a n o 

s o lo s o b r e v iv i r , s in o p o s ic io n a r s e e n u n lu g a r d e s t a c a d o . 
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E l o b je t iv o  d e  la  p la n i f ic a c ió n  e s t r a t é g ic a  e s r e a l iz a r e n  f o r m a  o r d e n a d a  u n  a m p l io 

n ú m e r o  d e  a c t iv id a d e s  q u e ,  a  s u  v e z ,  im p l ic a n  e l u s o  d e  r e c u r s o s  h u m a n o s  y 

m a t e r ia le s . 

 
K o t le r ( 2 0 0 0 ) r e s a l t a  la  im p o r t a n c ia  d e  la  p la n i f ic a c ió n  e s t r a t é g ic a  c u a n d o e x p r e s a 

q u e  c o n t r ib u y e  a  a ju s t a r  lo s  o b je t iv o s  y  r e c u r s o s  d e  la  e m p r e s a  y  la s  c o n t in u a s 

o p o r t u n id a d e s  d e l m e r c a d o .  S u  o b je t iv o  e s  m o d e la r y  r e e s t r u c t u r a r la s  á r e a s  d e 

n e g o c io y lo s p r o d u c t o s p a r a o b t e n e r m a y o r b e n e f ic io y c r e c im ie n t o . 

 
 
 

 
1 . 3 . 1 . P la n d e m a r k e t in g . 

 
 

D is t in t o s  a u t o r e s  c o m o  M a k e n s  ( 1 9 9 0 ) ,  H ie b in g  ( 1 9 9 1 )  y  S t a p le t o n  ( 1 9 9 2 ) , 

c o in c id e n  e n  q u e  e s  u n  d o c u m e n t o  p r e v io  a  u n a  in v e r s ió n ,  la n z a m ie n t o  d e  u n 

p r o d u c t o  o  c o m ie n z o  d e  u n  n e g o c io  d o n d e  s e  d e t a l la n , e n t r e  o t r a s c o s a s , lo  q u e 

s e e s p e r a c o n s e g u i r c o n e s e p r o y e c t o , lo q u e c o s t a r á , e l t ie m p o , lo s r e c u r s o s q u e 

n e c e s i t a r á  u n  a n á l is is  d e t a l la d o  d e  t o d o s  lo s  p a s o s  q u e  h a n  d e  d a r s e  p a r a 

a lc a n z a r lo s f in e s p r o p u e s t o s . A d e m á s , a p a r t e d e lo s a s p e c t o s e c o n ó m ic o s p u e d e 

a b o r d a r a s p e c t o s t é c n ic o s , le g a le s y s o c ia le s d e l p r o y e c t o . 

 
E l p la n  d e  m a r k e t in g  r e p r e s e n t a , e n  la  a c t u a l id a d , u n  in s t r u m e n t o  d e  g r a n  u t i l id a d 

p a r a  e l d e s a r r o l lo  d e  la  e m p r e s a , p u e s  le s p r o p o r c io n a  a  lo s d i r e c t iv o s u n a  v is ió n 

a c t u a l y  f u t u r a  q u e  le  s e r v i r á  p a r a  o b t e n e r , c o n t r o la r y  e v a lu a r lo s  r e s u l t a d o s  e n 

f u n c ió n d e lo s o b je t iv o s t r a z a d o s . 

 
E s  im p o r t a n t e  s e ñ a la r q u e  n o  e x is t e  u n  p r o g r a m a  e s t á n d a r p a r a  la  r e a l iz a c ió n  d e 

p la n e s  d e  m a r k e t in g ,  p u e s  c a d a  e m p r e s a  lo  t ie n e  q u e  a d a p t a r  a  s u s  p r o p ia s 

n e c e s id a d e s ,  a b o r d a n d o  t o d a s  y  c a d a  u n a  d e  la s  v a r ia b le s  q u e  c o m p o n e  e l 

m a r k e t in g , p r e s t a n d o  m a y o r o  m e n o r a t e n c ió n  a c a d a u n a  d e e l la s e n f u n c ió n d e 

lo s  d is t in t o s  f a c t o r e s  a ju s t a d o s  a  s u  p r o p ia  v id a  in t e r n a  y  d e  la  t o p o lo g í a  d e  s u 

o r g a n ig r a m a . 

 
E  n  e l a n e x o  2  t a b la  2 . 1  s e  m u e s t r a n  m e t o d o lo g í a s  d a d a s  p o r d i f e r e n t e s  a u t o r e s 

p a r a la r e a l iz a c ió n d e u n p la n d e m a r k e t in g . 
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P o r  t a n t o ,  s e  p u e d e  l le g a r  a  la  c o n c lu s ió n  q u e  u n  p la n  d e  m a r k e t in g  e s  u n 

d o c u m e n t o  e s c r i t o  q u e  d e  f o r m a e s t r u c t u r a d a s e d e f in e n lo s o b je t iv o s c o m e r c ia le s 

a c o n s e g u i r e n  u n  p e r io d o  d e  t ie m p o  d e t e r m in a d o  y  s e  d e t a l la n  la s  e s t r a t e g ia s y 

a c c io n e s q u e s e v a n a a c o m e t e r p a r a a lc a n z a r lo s e n e l p la z o p r e v is t o . 

 
P e r m i t e  s a b e r q u é  e s  lo  q u e  t ie n e  q u e  h a c e r y d e c i r e l p e r s o n a l q u e la b o r a e n e l 

d e p a r t a m e n t o  d e  m a r k e t in g  e n  c a d a  m o m e n t o  y  s u  e la b o r a c ió n  n o  e s u n  t r a b a jo 

p u n t u a l  y  a d m in is t r a t iv o ,  s in o  q u e  r e q u ie r e  d e  u n  p r o c e s o  p r e v io  d e  e s t u d io , 

r e f le x ió n y t o m a d e d e c is io n e s . 

 
1 . 4 C o n c e p t o y e t a p a s a d m in is t r a t iv a s d e la in v e s t ig a c ió n  d e m e r c a d o s . 

 

 
E l  e s t u d io  d e  m e r c a d o s  s e  h a  d e s a r r o l la d o  p a r a le lo  a l  m a r k e t in g .  S e g ú n  K in g 

( 1 9 6 5 ) y  Y e r o  ( 2 0 1 0 ) s u r g e  h a c ia  la  p r im e r a  m i t a d  d e l s ig lo  X X . E n  s u s in ic io s s e 

c e n t r a b a  p r in c ip a lm e n t e  e n  lo s  p r o b le m a s  y  o p o r t u n id a d e s  r e la c io n a d o s  c o n  la 

p r o d u c c ió n , m ie n t r a s q u e e n t r e lo s a ñ o s 1 9 3 0 y 1 9 4 0 e s t a o r ie n t a c ió n c a m b ió a lo s 

p r o b le m a s  y  o p o r t u n id a d e s  r e la c io n a d o s  c o n  la  d is t r ib u c ió n  y a  p a r t i r d e  lo s a ñ o s 

4 0 s e in c r e m e n t ó la a t e n c ió n h a c ia lo s d e s e o s y n e c e s id a d e s d e l c o n s u m id o r . 

 
E n  e l A n e x o  3  T a b la  1 . 3  s e  m u e s t r a n d e f e r e n t e s d e f in ic io n e s d e  in v e s t ig a c ió n d e 

m e r c a d o s  s e g ú n  a u t o r e s ,  q u e  p e r m i t e  c o n s id e r a r  a  la  m is m a  u n  in s t r u m e n t o  o 

h e r r a m ie n t a  d e  la  m e r c a d o t e c n ia  q u e  s e  e n c a r g a  d e  la  s e le c c ió n ,  a n á l is is  y 

e v a lu a c ió n  d e  d a t o s  a c e r c a  d e l  m e r c a d o  e n  q u e  o p e r a  la  e m p r e s a  y  la 

c o m p e t e n c ia p a r a la t o m a d e d e c is io n e s d e s d e e l p u n t o d e v is t a c o m e r c ia l . 

 
L a  c la s i f ic a c ió n  d e  la in v e s t ig a c ió n d e m e r c a d o s e s u n t e m a u n p o c o c o n t r o v e r s ia l , 

d a d o  q u e  e x is t e n  v a r io s  c r i t e r io s  y  s e  e n c u e n t r a n  n o t a b le s  d i f e r e n c ia s  e n  la 

b ib l io g r a f í a . E l A n e x o 4 T a b la 1 . 4 m u e s t r a la s c la s i f ic a c io n e s s e g ú n a u t o r e s . 

 
K o t le r ( 2 0 0 8 ) p la n t e a  q u e  la  in v e s t ig a c ió n  d e  m e r c a d o s e s t á  s u je t a  a  u n a s e r ie d e 

e t a p a s q u e p e r m i t e n s u é x i t o , la s c u a le s s o n : 

 
 P la n e a c ió n :  t o d a s  la s  a c t iv id a d e s  d e  la  e m p r e s a  e s t á n  o r ie n t a d a s  h a c ia  e l c o n s u m 

id o r y la  in v e s t ig a c ió n  d e  m e r c a d o s s e  e n c a r g a  e n  e s t a e t a p a d e d e f in i r e l m e r c a d o e n c 

u a n t o a l t i p o d e c l ie n t e s , s u s g u s t o s , p r e f e r e n c ia s , n e c e s id a d e s 
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y d e s e o s ; la s  c a r a c t e r í s t ic a s  d e l p r o d u c t o  q u e  s o n  im p o r t a n t e s  p a r a e l lo s ; s u s 

a c t i t u d e s  y  m o t iv o s  d e  c o m p r a ; c ó m o  u s a n  y  e v a lú a n  lo s  p r o d u c t o s ; c ó m o le s 

s a t is f a c e lo s p r o d u c t o s y s e r v ic io s a c t u a lm e n t e d is p o n ib le s . 

 E je c u c ió n :  e n  e s t a  e t a p a ,  la  in v e s t ig a c ió n  d e  m e r c a d o s  c o n t r ib u y e  a  t o m a r d e c is io n 

e s  m á s  ó p t im a s  r e s p e c t o  a  la  s e g m e n t a c ió n  d e  m e r c a d o s ,  a  la s c a r a c t e r í s t ic a s  d 

e l  p r o d u c t o ,  a  la s  e s t r a t e g ia s  d e  f i ja c ió n  d e  p r e c io s ,  a  lo s c a n a le s d e  d is t r ib u c ió n y 

a la s e s t r a t e g ia s d e c o m u n ic a c ió n . L a f in a l id a d d e e s t a e t a p a , e s  d e t e r m in a r la  a l t e r n a t iv 

a  m á s  c o n v e n ie n t e q u e p e r m i t a a la e m p r e s a lo g r a r e l é x i t o e s p e r a d o e n e l m e r c a d o . 

 C o n t r o l : la  in v e s t ig a c ió n  d e  m e r c a d o s s e  a p l ic a  n u e v a m e n t e a l f in a l d e l p r o c e s o a d m in is t r 

a t iv o ,  c o n  e l f in  d e  e v a lu a r e l p la n  y  c o m p a r a r lo s  r e s u l t a d o s  c o n  lo s o b je t iv o s  t r a z a d o 

s  p o r  lo s  r e s p o n s a b le s  d e  m e r c a d o t e c n ia . E n  e s t e  s e n t id o  la in v e s t ig a c ió n  d e  m e r c a d 

o s  c o m o  h e r r a m ie n t a  d e  c o n t r o l  r e in ic ia  e l  p r o c e s o a d m in is t r a t iv o d e la s a c t iv id a d e s 

d e la m e r c a d o t e c n ia . 

 
E n  f u n c ió n  d e  lo s  a r g u m e n t o s  e x p u e s t o s  a n t e r io r m e n t e  s e  c o n s id e r a  q u e  la 

in v e s t ig a c ió n  d e  m e r c a d o s  t r a n s i t a  p o r t r e s  e t a p a s  f u n d a m e n t a le s q u e  le  p e r m i t e 

a lc a n z a r lo s o b je t iv o s d e  f o r m a  e x i t o s a . L a  p la n e a c ió n  e s la e t a p a q u e s e e n c a r g a 

d e  la  r e c o p i la c ió n  y  a n á l is is  d e  in f o r m a c ió n  a c e r c a  d e l  m e r c a d o .  C o n s t i t u y e  e l 

p u n t o d e p a r t id a p a r a e l lo g r o d e lo s o b je t iv o s p r o p u e s t o s . 

 
L a  e je c u c ió n  e s  la  f a s e  e n  q u e  s e  r e a l iz a  e l e s t u d io  b a s á n d o s e  e n  e l p r o c e s o 

p la n i f ic a d o  p r e v ia m e n t e . E l c o n t r o l e s la  e t a p a e n q u e s e e v a lú a e l d e s a r r o l lo d e la 

in v e s t ig a c ió n  y  s e  c o m p a r a  lo s  r e s u l t a d o s  p la n i f ic a d o s  c o n  lo s  o b t e n id o s  c o n  e l 

p r o p ó s i t o d e o b t e n e r m e jo r a s p o s t e r io r m e n t e . 

 
E l  p r o c e s o  d e  in v e s t ig a c ió n  d e  m e r c a d o s  e s t á  c o n s t i t u id o  p o r  u n a  s e r ie  p a s o s 

s u c e s iv o s q u e d e s c r ib e n la s t a r e a s q u e d e b e n r e a l iz a r lo s e s p e c ia l is t a s d e l 

m a r k e t in g p a r a g u ia r e l c u r s o d e la in v e s t ig a c ió n  d e f o r m a t a l q u e e s t a s e a e x i t o s a . 

( L ó p e z , 2 0 1 5 ) 

 
E x is t e n  d iv e r s o s  c r i t e r io s  e n  r e la c ió n  c o n  e s t e  t e m a ,  a u n q u e  la  m a y o r í a  d e  lo s 

a u t o r e s  c o n c u e r d a n  e n  e l c o n t e n id o  d e  lo s  p a s o s  q u e  c o n s t i t u y e n  e s t e  p r o c e s o , 
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c o m o  s e  a p r e c ia  e n  e l A n e x o  5  T a b la  1 . 5 . A  c o n t in u a c ió n  s e  e x p o n e n  lo s  p a s o s 

s e g ú n ( K o t le r , 2 0 0 1 ) : 

 
P a s o  1 .  D e f in ic ió n  d e l  p r o b le m a  y  d e  lo s  o b je t iv o s  d e  la  in v e s t ig a c ió n :  e n  la 

d e f in ic ió n  d e l p r o b le m a  s e  d e b e r á  t o m a r  e n  c u e n t a  e l p r o p ó s i t o  d e l e s t u d io ,  lo s 

a n t e c e d e n t e s d e in f o r m a c ió n r e le v a n t e , la in f o r m a c ió n q u e e s n e c e s a r ia y c ó m o s e 

u t i l iz a r á e n la t o m a d e d e c is io n e s . 

 
I n c lu y e  la  d is c u s ió n  c o n  a q u e l lo s  q u e  t o m a n  d e c is io n e s , e n t r e v is t a s a lo s e x p e r t o s 

d e la in d u s t r ia , a n á l is is d e d a t o s s e c u n d a r io s y s e s io n e s d e g r u p o . ( M a lh o t r a , 1 9 9 7 ) 

U n a  v e z  q u e  s e  h a  d e f in id o  e l p r o b le m a , s e  d e b e n  e s t a b le c e r lo s  o b je t iv o s  d e  la 

in v e s t ig a c ió n  d e  m e r c a d o s d e f o r m a c la r a p a r a d e f in i r c o n p r e c is ió n e l a lc a n c e q u e 

t e n d r á  e l t r a b a jo ,  a s í  c o m o  e l m a r c o  d e  a c c ió n . E s t o s  r e s p o n d e n  a  la  p r e g u n t a : 

¿ p o r q u é  s e  v a  a  l le v a r a c a b o e s t e p r o y e c t o ? y s e f o r m u la n e n in f in i t iv o . A d e m á s , 

s o n d e t ip o g e n e r a l y p r o c e s a l . 

 
L o s  g e n e r a le s ,  r e f le ja n  lo s  r e s u l t a d o s  g e n e r a le s  q u e  s e  e s p e r a n  o b t e n e r  c o n  la 

in v e s t ig a c ió n , m ie n t r a s  q u e  lo s  p r o c e s a le s , in d ic a n  lo s  r e s u l t a d o s p a r c ia le s q u e s e 

o b t ie n e n  c o m o  p a r t e  d e l  p r o c e s o  m is m o  d e  la  in v e s t ig a c ió n .  E l  c o n ju n t o  d e 

o b je t iv o s  p r o c e s a le s  p e r m i t e  a r r ib a r  a l  o b je t iv o  g e n e r a l  ( H e r n á n d e z  S a m p ie r i , 

1 9 9 7 ) 

 
P a s o  2 .  D e s a r r o l lo  d e l  p la n  d e  in v e s t ig a c ió n :  M a lh o t r a  ( 2 0 0 8 ) ,  p la n t e a  q u e  e l 

d is e ñ o  d e  in v e s t ig a c ió n  e s  la  e s t r u c t u r a c ió n  o  p la n o  d e  e je c u c ió n  q u e  s i r v e  p a r a 

l le v a r  a  c a b o  e l p r o y e c t o  d e  in v e s t ig a c ió n . D e t a l la  lo s  p r o c e d im ie n t o s  n e c e s a r io s 

p a r a o b t e n e r la in f o r m a c ió n r e q u e r id a . 

 
E l p la n  d e  in v e s t ig a c ió n  s e g ú n  K o t le r ( 2 0 0 1 ) r e q u ie r e  d e c is io n e s s o b r e la s f u e n t e s 

d e  in f o r m a c ió n , m é t o d o s  d e  in v e s t ig a c ió n , in s t r u m e n t o s  d e  in v e s t ig a c ió n , p la n  d e 

m u e s t r e o y m é t o d o s d e c o n t a c t o . 

 
E l d is e ñ o d e la in v e s t ig a c ió n  p u e d e  s e r : 

 
 

 I n v e s t ig a c ió n c u a l i t a t iv a : s e g ú n H e r n á n d e z S a m p ie r i ( 1 9 9 7 ) c o n s is t e e n 

e x a m in a r u n t e m a o p r o b le m a d e in v e s t ig a c ió n p o c o e s t u d ia d o o q u e n o h a s id o 
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a b o r d a d o  a n t e s ,  s u  o b je t iv o  c o n s is t e  e n  f a m i l ia r iz a r s e  c o n  f e n ó m e n o s 

d e s c o n o c id o s ,  o b t e n e r  in f o r m a c ió n  s o b r e  la  p o s ib i l id a d  d e  l le v a r  a  c a b o  u n a 

in v e s t ig a c ió n  m á s  c o m p le t a  s o b r e  u n  c o n t e x t o  p a r t ic u la r  d e  la  v id a  r e a l  e 

in v e s t ig a r p r o b le m a s d e l c o m p o r t a m ie n t o h u m a n o . 

 I n v e s t ig a c ió n c u a n t i t a t iv a : e s t a in v e s t ig a c ió n  p u e d e s e r c a u s a l o d e s c r ip t iv a . 

 
 I n v e s t ig a c ió n  c a u s a l : e s  ú t i l c u a n d o  s e  d e s e a n  c o n o c e r c a u s a s  y  e f e c t o s . L a t é c n ic a u t 

i l iz a d a  e s la  e x p e r im e n t a c ió n y a t r a v é s d e e x p e r im e n t o s s e p r e t e n d e m a n ip u la r v a r ia b le 

s q u e s e t r a b a ja r á n s o b r e g r u p o s d e c o n t r o l , p o r lo t a n t o , e n u n  e x p e r im e n t o  e s  p o s ib 

le  h a b la r  d e  v a r ia b le s  c o n t r o la b le s  o  in d e p e n d ie n t e s , v a r ia b le s  d e p e n d ie n t e s  e n  la s  q u 

e  s e  m id e n  u  o b s e r v a n  lo s  e f e c t o s . ( K o t le r , 

2 0 0 8 ) . 

 
 I n v e s t ig a c ió n  d e s c r ip t iv a :  c u a n d o  s e  r e q u ie r e n  c o n o c e r  la s  c a r a c t e r í s t ic a s  o f u n c io n e s 

d e  u n  m e r c a d o . L a s t é c n ic a s u t i l iz a d a s e n e s t e t ip o d e in v e s t ig a c ió n d e p e n d e n  d e l  d is 

e ñ o  q u e  s e  r e q u ie r a ,  e n  e l  c a s o  d e  t r a t a r s e  d e  u n a in v e s t ig a c ió n   d e   t ip o   t r 

a n s v e r s a l ,  la s   t é c n ic a s   r e c o m e n d a d a s   s o n  la o b s e r v a c ió n  o  b ie n  la  e n c u e s t a , p e 

r o  s i s e  h a b la  d e  u n a  d e  u n a  in v e s t ig a c ió n d e  t ip o  lo n g i t u d in a l ,  e n t o n c e s  s e  s u e le  r e 

c u r r i r  a  la  t é c n ic a  d e l  p a n e l  d e c o n s u m id o r e s o b ie n a lo s e s t u d io s d e c o h o r t e s . ( K o 

t le r , 2 0 0 8 ) . 

 

P a s o  3 . R e c o le c c ió n  d e  la  in f o r m a c ió n : K o t le r y A r m s t r o n g ( 2 0 0 3 ) , c o n s id e r a n q u e 

e s t e p a s o d e l p r o c e s o d e in v e s t ig a c ió n d e m e r c a d o s s u e le s e r la m á s c o s t o s a y la 

m á s p r o p e n s a a e r r o r e s . 

 
S e g ú n C h is n a l l ( 1 9 9 6 ) lo s d o s t ip o s p r in c ip a le s d e d a t o s a o b t e n e r s e c la s i f ic a n  e n : 

 

 
 D a t o s  p r im a r io s :  e s  la  in f o r m a c ió n  r e c a b a d a  la  p r im e r a  v e z ,  ú n ic a  p a r a  e s a in v e s t ig a 

c ió n  e n  p a r t ic u la r  y  s e  r e c o p i la  m e d ia n t e  u n o  o  v a r io s  d e  e s t o s e le m e n t o s : a ) o 

b s e r v a c ió n , b ) e x p e r im e n t a c ió n y c ) c u e s t io n a r io s . 

 D a t o s s e c u n d a r io s : t a m b ié n c o n o c id a c o m o in v e s t ig a c ió n d o c u m e n t a l , s e 

 
r e f ie r e n  a  la  in f o r m a c ió n  e x is t e n t e , ú t i l p a r a la e n c u e s t a e s p e c í f ic a . E s t e t ip o d e 

d a t o s  e s t á  d is p o n ib le : a ) e n  f o r m a  in t e r n a  ( d e n t r o  d e  la  m is m a  e m p r e s a , c o m o 

r e g is t r o s  d e  t r a n s a c c io n e s ,  p o r  e je m p lo ,  d e  f a c t u r a s )  y  b )  e n  f o r m a  e x t e r n a 

( f u e r a d e la e m p r e s a , c o m o in f o r m e s d e g o b ie r n o , e s t a d í s t ic a s o f ic ia le s , e t c . 



1 7   

P a s o  4 .  A n á l is is  d e  la  in f o r m a c ió n :  s e g ú n  M a lh o t r a  ( 1 9 9 7 ) la  p r e p a r a c ió n  d e  lo s 

d a t o s  o b t e n id o s  in c lu y e  s u  e d ic ió n , c o d i f ic a c ió n , t r a n s c r ip c ió n  y  v e r i f ic a c ió n . C a d a 

c u e s t io n a r io  u  o b s e r v a c ió n  s e  d e b e  r e v is a r o  e d i t a r y , s i e s n e c e s a r io , s e  c o r r ig e . 

L a  v e r i f ic a c ió n  a s e g u r a q u e lo s d a t o s d e lo s c u e s t io n a r io s o r ig in a le s s e t r a n s c r ib a n 

c o n  d e t e n im ie n t o  y  e x a c t i t u d ,  m ie n t r a s  q u e  s u  a n á l is is  d a  m a y o r s ig n i f ic a d o  a  la 

in f o r m a c ió n r e c o p i la d a . 

 
 

 
L u e g o  d e  o b t e n id o s lo s d a t o s , s e lo s p r o c e s a y a n a l iz a p a r a a is la r la in f o r m a c ió n y 

lo s h a l la z g o s im p o r t a n t e s . E s n e c e s a r i o v e r i f ic a r q u e lo s d a t o s d e lo s c u e s t io n a r io s 

s e a n e x a c t o s y e s t é n c o m p le t o s , y c o d i f ic a r lo s p a r a s u a n á l is is . P o s t e r io r m e n t e , s e 

t a b u la n  lo s  r e s u l t a d o s ,  c a lc u la n  lo s  p r o m e d io s  y  s e  r e a l i z a n  o t r a s  m e d id a s 

e s t a d í s t ic a s ( K o t le r y A r m s t r o n g , 2 0 0 3 ) . 

 
P a s o  5 .  P r e s e n t a c ió n  d e  r e s u l t a d o s :  e s t e  e s  e l p a s o  e n  e l q u e ,  s e g ú n  K o t le r  y 

A r m s t r o n g  ( 2 0 0 3 )  e l  in v e s t ig a d o r  d e  m e r c a d o s  in t e r p r e t a  lo s  r e s u l t a d o s ,  s a c a 

c o n c lu s io n e s e in f o r m a a la d i r e c c ió n . 

 
S e g ú n  C h is n a l l ( 1 9 9 6 ) lo s  a n á l is is  y  la  e v a lu a c ió n  d e  d a t o s t r a n s f o r m a n  lo s d a t o s 

n o  p r o c e s a d o s  r e c o p i la d o s  d u r a n t e  la  e n c u e s t a  d e  c a m p o  ( y  d e  la  in v e s t ig a c ió n 

d o c u m e n t a l ) ,  e n  in f o r m a c ió n  a d m in is t r a t iv a ,  p a r a  lu e g o , d a r s e  a  c o n o c e r d e  u n a 

m a n e r a a t r a c t iv a y e f e c t iv a . 

 

 
L o s  o c h o  p u n t o s  q u e  a  c o n t in u a c ió n  s e  m u e s t r a n  c o n s t i t u y e n  u n a  g u í a  p a r a  e l 

p r o c e s o d e e la b o r a c ió n d e l in f o r m e p r o p u e s t o p o r C h is n a l l ( 1 9 9 6 ) : 

 

 
1. . E l e s t i lo  d e l in f o r m e  d e b e  e s t a r r e la c io n a d o  c o n  la s n e c e s id a d e s d e  lo s c l ie n t e s ( o d e la 

d i r e c c ió n ) . 

2. . D e b e u s a r s e u n le n g u a je  c la r o e n lo s in f o r m e s d e la e n c u e s t a . 

 
3. . L o s  d ia g r a m a s  y  la s t a b la s e m p le a d o s e n  lo s in f o r m e s d e  la  e n c u e s t a  d e b e r á n t i t u la r s e 

,  la s  u n id a d e s  d e  m e d id a  c i t a r s e  c o n  c la r id a d  y ,  s i s e  u t i l iz a  m a t e r ia l p u b l ic a d o , t a l v 

e z e n u n a p é n d ic e . 
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4. . E n  g r a n  m e d id a ,  e s  c u e s t ió n  d e  g u s t o  y  p r e s u p u e s t o  q u e  u n  t e x t o  s e c o m p le 

m e n t e c o n d ia g r a m a s y t a b la s . 

5. . E l t ip o  d e  im p r e s ió n  y la  e n c u a d e r n a c ió n  d e  lo s in f o r m e s d e  la  e n c u e s t a  d e b e n 

 
v e r i f ic a r s e  c o n  lo s  in v e s t ig a d o r e s ,  lo  m is m o  q u e  e l n ú m e r o  d e  c o p ia s  d e  lo s 

in f o r m e s d e e n c u e s t a q u e s e r e m i t i r á n a l c l ie n t e ( o a la d i r e c c ió n ) . 

6. . S i  lo s in v e s t ig a d o r e s t ie n e n q u e r e a l iz a r u n a p r e s e n t a c ió n f o r m a l  d e lo s 

 
d e s c u b r im ie n t o s  p r in c ip a le s  a n t e  u n a  ju n t a  d e  e je c u t iv o s ,  e l  t e m a  d e b e r á 

e v a lu a r s e  c o n  lo s  in v e s t ig a d o r e s  a n t e s  q u e  s e a  c o m is io n a d a  la  in v e s t ig a c ió n  y 

s e  d e b e r á  t e n e r c o p ia s  d e l in f o r m e  d e  la  e n c u e s t a p a r a d is t r ib u i r la a n t e s d e la 

ju n t a . 

7. . E s t a  e t a p a  f in a l  d e l  p r o c e s o  d e  in v e s t ig a c ió n  d e  m e r c a d o s  in v o lu c r a la e x p e r ie 

n c ia  p r o f e s io n a l c o n  la  in v e s t ig a c ió n . A m b o s , t a n t o  e l c o n t e n id o  c o m o e l e s t i lo  d e l in f o r 

m e , d e b e n  s a t is f a c e r la s  n e c e s id a d e s d e l c l ie n t e . E l f o r m a t o  y la e n c u a d e r n a c ió n  d e l in f 

o r m e  m e r e c e n  u n  c u id a d o  e s m e r a d o ;  e s t o s  e le m e n t o s a y u d a n a q u e u n in f o r m e s e a c 

la r o y e f e c t iv o . 

8. . F in a lm e n t e ,  s e  d e b e  t e n e r  c u id a d o  d e  q u e  lo s  in f o r m e s  d e  la  in v e s t ig a c ió n 

 
p r e s e n t e n r e s u l t a d o s d e n t r o d e u n a e s t r u c t u r a ló g ic a . 

 
A  c o n t in u a c ió n ,  s e  e x p o n d r á n  c a r a c t e r í s t ic a s  q u e  p o s e e n  la s  e m p r e s a s  d e 

c ie n c ia t e c n o lo g í a e in n o v a c ió n . 

 
1 . 5 E m p r e s a s d e c ie n c ia , t e c n o lo g í a e in n o v a c ió n . 

 

 
D u r a n t e  la s  d o s  ú l t im a s  d é c a d a s ,  e l  e s c e n a r io  in t e r n a c io n a l h a  e x p e r im e n t a d o 

im p o r t a n t e s  t r a n s f o r m a c io n e s  c o m o  r e s u l t a d o  d e l p r o c e s o  d e  g l o b a l iz a c ió n ,  q u e 

h a n  im p u ls a d o  s e g ú n  S a n t o s  C o r r a l ( 2 0 0 3 ) la s  c a p a c id a d e s  d e  in n o v a c ió n  d e  la s 

e m p r e s a s ,  la  g e n e r a c ió n  d e  n u e v o s  p r o d u c t o s  y  p r o c e s o s ,  lo s  c a m b io s 

o r g a n iz a c io n a le s  y  la s  e s t r a t e g ia s  d e  m e r c a d o ,  q u e  s e  h a n  c o n v e r t id o  e n  u n a 

v e n t a ja c o m p e t i t iv a c la v e p a r a s u m a n t e n im ie n t o y c r e c im ie n t o . 

 
L a  c o m u n id a d  c ie n t í f ic a  s e  h a  v is t o  o b l ig a d a  a  u n i r s e  a  t e c n ó lo g o s e in n o v a d o r e s 

p a r a r e c u r r i r a l u s o d e m é t o d o s m á s r á p id o s , c a p a c e s d e r e s p o n d e r a la n e c e s id a d 

s o c ia l  d e  c o n t r a r r e s t a r  la  a g r e s iv id a d  d e  lo s  e f e c t o s  n e g a t iv o s  y  n o c iv o s  d e 
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r e s u l t a d o s  c ie n t í f ic o s  y  t e c n o ló g ic o s  e n  u n  m u n d o  c a d a  d í a  m á s in d u s t r ia l iz a d o  y 

c o n t a m in a d o . 

 
E x is t e  a c t u a lm e n t e  u n a  p r o f u n d a  d e p e n d e n c ia  e n t r e  c ie n c i a  y  t e c n o lo g í a , p o r s u 

p a r t e , D í a z  B a la r t ( 2 0 0 2 ) h a  e x p r e s a d o : " E l f u t u r o  n o  s e  p u e d e  p r e d e c i r , p e r o  s í 

d is e ñ a r ” ,  y  e n  e s t e  e m p e ñ o ,  la  c ie n c ia  y  la  t e c n o lo g í a  s e  s u m a n  a  la  v o lu n t a d 

s o c ia l y p o l í t ic a  d e  la s n a c io n e s p a r a  c o n t r o la r s u s p r o p io s d e s t in o s , s u s  m e d io s y 

e l  p o d e r  d e  h a c e r lo .  L a  c ie n c ia  y  la  t e c n o lo g í a  p r o p o r c io n a n  a  la  s o c ie d a d  u n a 

a m p l ia v a r ie d a d d e o p c io n e s p a r a e l d e s t in o d e la h u m a n id a d . 

 
E s  im p o s ib le  q u e  la  c ie n c ia  d e s a p a r e z c a  a lg ú n  d í a  y  n o  e x is t a n  m á s  lo s c a m p o s 

d e  in v e s t ig a c ió n ; s e r í a  n e g a r la  p r o p ia  d ia lé c t ic a  d e l d e s a r r o l lo . N in g ú n  p a r a d ig m a 

e s c o n c lu y e n t e ; a lg ú n d í a  p e r d e r á n s u v ig e n c ia  p o r q u e n o p o d r á n r e s p o n d e r a lo s 

n u e v o s p r o b le m a s p la n t e a d o s . 

 
Y  e s  q u e  lo s  p r o g r e s o s  t e c n o ló g ic o s ,  s i  b ie n  a l  in ic io  n o  s e  a p o y a b a n  e n  u n 

c o n o c im ie n t o  v e r d a d e r o  d e l  m u n d o  c i r c u n d a n t e  e n  la  e r a  m o d e r n a  d e p e n d e n , 

c a d a  v e z  m á s ,  d e  la  b ú s q u e d a  in t e n s a  d e  n u e v o s  c o n o c im ie n t o s  q u e  p e r m i t a n 

in v e s t ig a r , d is e ñ a r y p r o d u c i r d e f o r m a m á s a d e c u a d a a la s n e c e s id a d e s s o c ia le s . 

 
A l r e v is a r  a lg u n a s  d e  la s  in n u m e r a b le s  d e f in ic io n e s  q u e  s e  h a n  p u b l ic a d o  e n  lo s 

ú l t im o s  a ñ o s  p o r d i f e r e n t e s  a u t o r e s  s o b r e  e l t é r m in o  in n o v a c ió n  p u e d e  a f i r m a r s e 

q u e  e s t a  e s  e l p r o c e s o  q u e s e r e a l iz a c o n u n e n f o q u e s is t é m ic o , q u e r e q u ie r e d e 

a s o c ia c io n e s  y  v í n c u lo s  e n t r e  la s  d is t in t a s  á r e a s  d e l  c o n o c im ie n t o  p a r a  la 

im p le m e n t a c ió n  y  e l f u n c io n a m ie n t o  d e  m e jo r a s e n  la s f o r m a s d e  h a c e r la s c o s a s 

s o b r e  la  b a s e  d e  id e a s  c r e a t iv a s  y  t r a n s f o r m a d o r a s ,  y  q u e  b u s c a  s ie m p r e 

e x t r a p o la r d ic h a s m e jo r a s c o n  é x i t o , a l m e r c a d o , lo s p r o d u c t o s , lo s p r o c e s o s y lo s 

s e r v i c io s p a r a o b t e n e r u n im p a c t o e c o n ó m ic o , s o c ia l o a m b ie n t a l . 

 
L a  C u b a d e h o y y s u v e r t ig in o s o d e s a r r o l lo d e la s f u e r z a s p r o d u c t iv a s c o n v ie r t e a 

la  c ie n c ia ,  y  m u y  p a r t ic u la r m e n t e  a  la  in n o v a c ió n ,  e n  u n a  f u e r z a  p r o d u c t iv a  d e 

im p o r t a n c ia c r e c ie n t e . 
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E n  e s t e  s e n t id o ,  s e  b u s c a  e le v a r  la  e f e c t iv id a d  d e l  s is t e m a  e m p r e s a r ia l  y ,  p o r 

c o n s ig u ie n t e , s u  e c o n o m í a ; p a r a  e s o , la  in n o v a c ió n  e s u n  f a c t o r d e t e r m in a n t e ; u n 

e je m p lo  e s  la  im p le m e n t a c ió n  d e l  s is t e m a  d e  p e r f e c c io n a m ie n t o  e m p r e s a r ia l  a 

e s c a la n a c io n a l . 

 
L a  c ie n c ia  y  la  in n o v a c ió n  t e c n o ló g ic a  s o n  e le m e n t o s  r e le v a n t e s  e n  e l d e s a r r o l lo 

d e  e s t r a t e g ia s  e c o n ó m ic a s  y  s o c ia le s . E n  e s t e  s e n t id o , e n e l X I X  C o n g r e s o d e la 

C T C , c e le b r a d o  e n  L a  H a b a n a  e n  e l 2 0 0 6 , s e  p la n t e ó : “ L a  c ie n c ia , la in n o v a c ió n y 

la  a s im i la c ió n  d e  t e c n o lo g í a s  s o n  e le m e n t o s  e s e n c ia le s  e n  la  e le v a c ió n  d e  la 

e f ic ie n c ia  e c o n ó m ic a  y  c o n d ic ió n  p r im o r d ia l  p a r a  e l  d e s a r r o l lo ,  y  p o r  e l lo ,  s o n 

o b je t o s d e m á x im a p r io r id a d ” . 

 
C o n  la  a c t u a l iz a c ió n  d e l M o d e lo  E c o n ó m ic o  C u b a n o  a  r a í z  d e  la  im p le m e n t a c ió n 

d e  lo s  L in e a m ie n t o s  1 2 9  y  1 3 0  d e  la  P o l í t ic a  E c o n ó m ic a  y  S o c ia l d e l P a r t id o  y la 

R e v o lu c ió n  a p r o b a d o s e n  e l V I C o n g r e s o  d e l P a r t id o C o m u n is t a C u b a , s e p r o p o n e 

r e e s t r u c t u r a r e l s is t e m a d e c ie n c ia  t e c n o lo g í a e in n o v a c ió n , c o n e l f in d e r e s p o n d e r 

a  la s n e c e s id a d e s d e l d e s a r r o l lo  d e la e c o n o m í a  y la s o c ie d a d a c o r t o , m e d ia n o y 

la r g o p la z o . 

 
A  p a r t i r  d e  la  p r o m u lg a c ió n  d e l D e c r e t o  L e y  3 2 3  y  la  R e s o lu c ió n  1 6 4 / 2 0 1 4  d e l 

M in is t e r io  d e  C ie n c ia  T e c n o lo g í a  y  M e d io  A m b ie n t e  ( C I T M A ) , “ R e g la m e n t o p a r a la 

o r g a n iz a c ió n  y  f u n c io n a m ie n t o  d e l  R e g is t r o  N a c io n a l  d e  E n t id a d e s  d e  C ie n c ia , 

T e c n o lo g í a e I n n o v a c ió n ( E C T I ) ” , s e l le v ó a c a b o e l r e o r d e n a m ie n t o d e la s E C T I a 

n iv e l n a c io n a l , p r o c e s o  q u e  e s t u v o  d i r ig id o  a  e le v a r e l im p a c t o e c o n ó m ic o , s o c ia l y 

a m b ie n t a l d e  lo s  r e s u l t a d o s  q u e  g e n e r a n  la s  e n t id a d e s  d e  c ie n c ia ,  t e c n o lo g í a  e 

in n o v a c ió n 

 
E n  c o r r e s p o n d e n c ia  c o n  la  p r o y e c c ió n  e s t r a t é g ic a  p a r a  e l d e s a r r o l lo  y  p r o p ic ia r la 

m a y o r  a r t ic u la c ió n  d e l  p o t e n c i a l  c ie n t í f ic o  c o n  la s  e n t id a d e s  d e  p r o d u c c ió n  d e 

b ie n e s y s e r v ic io s a la s c u a le s t r ib u t a n s u s r e s u l t a d o s . 

 
L a s  e n t id a d e s  d e  c ie n c ia ,  t e c n o lo g í a s  e  in n o v a c ió n  s o n  a q u e l la s  c a p a c e s  d e 

c o n e c t a r  s u s  c a p a c id a d e s  ( c o n o c im ie n t o )  a l  p r o c e s o  p r o d u c t iv o  d e  b ie n e s  y 

s e r v ic io s .  C o n f o r m e  a  s u  m is ió n  e s t a s  e n t id a d e s  s e  c la s i f ic a n  e n :  C e n t r o  d e  
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I n v e s t ig a c ió n , C e n t r o  d e  S e r v ic io s C ie n t í f ic o s T e c n o ló g ic o s y U n id a d d e D e s a r r o l lo 

e I n n o v a c ió n . ( D e c r e t o L e y 3 2 3 / 2 0 1 4 ) . 

 
L o s  C e n t r o  d e  S e r v ic io s  C ie n t í f ic o s y T e c n o ló g ic o  e s t á n  d i r i g id o s a  t r a n s f o r m a r la 

a c t iv id a d  c ie n t í f ic a  e n  n u e v o s  y  m e jo r a d o s  s e r v ic io s  c o n  a l t o  v a lo r  a g r e g a d o  a 

p a r t i r  d e  la  r e a l iz a c ió n  d e  a c t iv id a d e s  r e la c io n a d a s  c o n  la  in v e s t ig a c ió n ,  e l 

d e s a r r o l lo y la in n o v a c ió n . 

 
 
 
 
 
 
 

E s t a s e n t id a d e s  s e e n c a r g a n d e g e n e r a r , t r a n s m i t i r y a p l ic a r c o n o c im ie n t o s , c o n e l 

e m p le o d e s u s  c a p a c id a d e s   in t e le c t u a le s y  m a t e r ia le s d e p r o b a d o n iv e l d e 

e s p e c ia l iz a c ió n  y  c o n  g r a n  im p a c t o  e n  e l  f u n c io n a m ie n t o  y  d e s a r r o l lo  d e  lo s 

s is t e m a s  p r o d u c t iv o s y d e  s e r v ic io s . A d e m á s ,  o p e r a n  b a jo  u n r é g i m e n d e 

a u t o f in a n c ia m ie n t o   y a  s e a n c o m o e m p r e s a s o u n id a d e s  p r e s u p u e s t a d a s  c o n 

t r a t a m ie n t o e s p e c ia l . 

 
E n  e l c o n t e x t o  a c t u a l , c o n  u n a  e c o n o m í a  c a r a c t e r iz a d a  p o r e l a c e le r a d o  d e s a r r o l lo 

t e c n o ló g ic o ,  d o n d e  lo s  p r o d u c t o s  s e  s u s t i t u y e n  m u y  r á p id a m e n t e  y  p o r  u n a 

m a r c a d a  g lo b a l iz a c ió n ;  la s  e n t id a d e s  d e d ic a d a s  a  la  p r e s t a c ió n  d e  s e r v ic io s , 

b a s a d o s  s o b r e  t o d o  e n  s u  c a p a c id a d  in n o v a d o r a , n e c e s i t a n  d e s a r r o l la r e s t r a t e g ia s 

d e  c ie n c ia  e  in n o v a c ió n  q u e  le s  p e r m i t a n  g e n e r a r  e l  c o n o c im ie n t o  d e l  c u a l 

d e p e n d e n .  

 
E n e s t e s e n t id o p a r a m a n t e n e r s u r e n t a b i l id a d e s t a s e n t id a d e s n e c e s i t a n o r g a n iz a r 

e s t r a t e g ia s  c o m e r c ia le s  a  g r a n d e s  e s c a la s ,  g e n e r a lm e n t e  f u e r a  d e  f r o n t e r a s 

d o m é s t ic a s ,  q u e  le s  p e r m i t a  s u b s u m i r  e n  s u s  o p e r a c io n e s  lo s  a l t o s  c o s t o s  d e  la 

a c t iv id a d d e in v e s t ig a c ió n , d e s a r r o l lo e in n o v a c ió n . 
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C  O  N C L  U  S  I  O  N  E  S P  A R C  I  A L  E S 

 
 E l m a r k e t in g s e h a d e s a r r o l la d o a p a r t i r d e l a c e le r a d o r i t m o d e c a m b io q u e h a  e x p e 

r im e n t a d o  la  s o c ie d a d  y  s u  o b je t iv o  f u n d a m e n t a l e s  s a t is f a c e r la s 

n e c e s id a d e s d e lo s c l ie n t e s d e f o r m a r e n t a b le . 

 
 E l  M a r k e t in g  d e  s e r v ic io  e s  p a r t e  d e l  m a r k e t in g ,  y  t ie n e  c o m o  o b je t iv o f u n d a m 

e n t a l  s a t is f a c e r  n e c e s id a d e s  e n  lo s  m e r c a d o s  e s p e c ia le s  c o m o 

e d u c a c ió n , t r a n s p o r t e , p r o t e c c ió n , s e g u r id a d . 

 
 E l m a r k e t in g e s t r a t é g ic o s i r v e p a r a q u e la e m p r e s a p u e d a a p r o v e c h a r t o d a s la s  o p o r 

t u n id a d e s  q u e  le  o f r e c e  e l e n t o r n o ,  s u p e r a n d o  la s  a m e n a z a s  d e l 

m is m o y h a c ie n d o  f r e n t e a lo s r e t o s c o n s t a n t e s q u e s e le p r e s e n t a n . 

 
  P o r t a n t o , e l p la n d e m a r k e t in g r e p r e s e n t a , e n la a c t u a l id a d , u n in s t r u m e n t o d e g r a n 

u t i l id a d p a r a e l d e s a r r o l lo d e la e m p r e s a , p u e s le s p r o p o r c io n a a lo s 

d i r e c t iv o s u n a v is ió n a c t u a l y f u t u r a q u e le s e r v i r á p a r a o b t e n e r , c o n t r o la r y 

e v a lu a r lo s r e s u l t a d o s e n f u n c ió n d e lo s o b je t iv o s t r a z a d o s . 

 D u r a n t e   la s   d o s   ú l t im a s   d é c a d a s ,   e l  e s c e n a r io   in t e r n a c io n a l  h a e x p e r im 

e n t a d o  im p o r t a n t e s  t r a n s f o r m a c io n e s  c o m o  r e s u l t a d o  d e l p r o c e s o d e  g lo b a l iz a c ió n 

, q u e  h a n  im p u ls a d o  la s  c a p a c id a d e s  d e  in n o v a c ió n  d e  la s e m p r e s a s ,  la  g e n e r a c ió 

n  d e  n u e v o s  p r o d u c t o s  y  p r o c e s o s ,  lo s  c a m b io s 
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o r g a n iz a c io n a le s  y  la s  e s t r a t e g ia s  d e  m e r c a d o  s e  h a n  c o n v e r t id o  e n  u n a 

v e n t a ja c o m p e t i t iv a c la v e p a r a s u m a n t e n im ie n t o y c r e c im ie n t o . 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

C  A  P  Í  T  U  L  O   I  I  .   P  R O C E D I  M I  E N T O P A R A E L D I  S E Ñ O 

D E U N P L A N E S T R A T É G I  C O D E M A R K E T I  N G  P A R A  L O 

S  S  E R V I  C I  O S  Q U E  P R E S T A  E L  C  E N T R O  D E  S  E R V 

I  C I  O S A  M B I  E N T A L E S D E M  A T A N Z A S  

 
E s t e  c a p í t u lo  s e  r e f ie r e  a la c a r a c t e r iz a c ió n d e la e m p r e s a , lo s m é t o d o s y t é c n ic a s 

q u e  s e  e m p le a n  p a r a  e l d is e ñ o  d e  u n  p la n  e s t r a t é g ic o  d e  m a r k e t in g , a s í c o m o lo s 

a n t e c e d e n t e s d e l p r o c e d im ie n t o , lo  c u a l p e r m i t e  e la b o r a r u n p r o c e d im ie n t o p a r a  la 

m e jo r a  d e  la  c o m e r c ia l iz a c ió n  d e  lo s  s e r v ic io s  q u e  p r e s t a  e l C e n t r o  d e  S e r v ic io s 

a m b ie n t a le s d e M a t a n z a s . 

 
A  c o n t in u a c ió n , s e r e a l iz a r á la c a r a c t e r iz a c ió n d e la e n t id a d o b je t o d e e s t u d io . 

 

 
2 . 1 C a r a c t e r iz a c ió n  d e l C e n t r o d e S e r v ic io s A m b ie n t a le s d e M a t a n z a s . ( C S A M ) 

 

 
E l C a r a c t e r iz a c ió n d e l C e n t r o d e S e r v ic io s A m b ie n t a le s d e M a t a n z a s  t ie n e 1 8 a ñ o s 

d e  f u n d a d o  m e d ia n t e  la s  R e s o lu c ió n  1 8 /  2 0 0 1  d e l  M in is t r o  d e  E c o n o m í a  y 
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P la n i f ic a c ió n  y  la  R e s o lu c ió n  2 0 /  2 0 0 1  d e  la  M in is t r a  d e  C ie n c ia ,  T e c n o lo g í a  y 

M e d io A m b ie n t e . 

 
T ie n e  u n a  s u b o r d in a c ió n  d i r e c t a  a  la  D e le g a c ió n  d e l  M in is t e r io  d e  C ie n c ia , 

T e c n o lo g í a  y  M e d io  A m b ie n t e  ( C I T M A )  e n  M a t a n z a s  y  t ie n e  c o m o  o b je t o  s o c ia l : 
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D is e ñ a r  y  e je c u t a r  p r o y e c t o s  d e  in v e s t ig a c ió n , d e s a r r o l lo  e  in n o v a c ió n , a s í c o m o 

b r in d a r lo s  s e r v ic io s  c ie n t í f ic o - t é c n ic o s  q u e  s e  r e q u ie r a n  p a r a  d a r s o lu c io n e s  a  lo s 

p r o b le m a s a m b ie n t a le s  y s e  d is p o n e  c o m o  a c t iv id a d e s s e c u n d a r ia s , d e r iv a d a s d e l 

O b je t o S o c ia l G e n e r a l a p r o b a d o la s s ig u ie n t e s : 

 

G  E  S  T  I  Ó  N A  M B  I  E N T A  L E  M  P R E S  A R I  A L  . 
 

 
1 . D ia g n ó s t ic o s a m b ie n t a le s . 

2 . E s t r a t e g ia A m b ie n t a l . 

3 . D is e ñ o  e  im p le m e n t a c ió n d e S is t e m a s d e G e s t ió n A m b ie n t a l , s e g ú n I S O  1 4 0 0 0 . 

4 . A u d i t o r í a in t e r n a a l S is t e m a d e G e s t ió n A m b ie n t a l , s e g ú n I S O  1 4 0 0 0 . 

 
 
 
 
 
 
 

A  S  I  S  T  E  N C I  A T É  C N I  C  A A  L P  R O C  E  S  O   I  N  V  E  R S  I  O  N  I  S  T  A  . 
 

 
1 . E s t u d io d e p r e - f a c t ib i l id a d  a m b ie n t a l d e o b r a s , t e c n o lo g í a s y p r o y e c t o s . 

2 . E s t u d io d e l í n e a b a s e a m b ie n t a l . 

3 . E s t u d io s d e I m p a c t o A m b ie n t a l . 

 
4 . E la b o r a c ió n  d e e x p e d ie n t e s p a r a e l t r á m i t e d e L ic e n c ia s A m b ie n t a le s 5 . S u p e 

r v is ió n a m b ie n t a l a o b r a s d e la c o n s t r u c c ió n y / o d e m o l ic io n e s . 

6 . P r o y e c t o s d e r e s t a u r a c ió n in t e g r a l d e la v e g e t a c ió n . 

 
 

G  E  S  T  I  Ó  N  D E R E S  I  D  U  O S Y D E  S  E  C H  O  S C O N T  A  M I  N A N T  E  S  . 
 
 

1 . A s e s o r í a y / o c o n f e c c ió n d e P la n e s d e M a n e jo d e r e s id u o s s ó l id o s p a r a 

d i f e r e n t e s in s t a la c io n e s e in d u s t r ia s . 

2 . A s e s o r í a c o n f e c c ió n d e P la n e s d e M a n e jo d e r e s id u o s p e l ig r o s o s p a r a 

d i f e r e n t e s in s t a la c io n e s e in d u s t r ia s . 

3 . P r o y e c t o s d e p la n t a s d e t r a t a m ie n t o d e r e s id u a le s l í q u id o s . 

 
4 . A s is t e n c ia  y  c a p a c i t a c ió n  t é c n ic a  p a r a  c o n f e c c ió n  d e  p r o g r a m a s d e  g e s t ió n  d e r e s id u o s . 

 

A  S  E S  O  R Í  A T É  C N  I  C  A  E  N S  E G  U R I  D A  D B I  O  L  Ó G  I  C  A . 
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1 .  A s e s o r í a  y / o  e la b o r a c ió n  d e  e x p e d ie n t e s  p a r a  la  s o l ic i t u d  d e  p e r m is o s  d e s e g u r id a 

d b io ló g ic a  r e c o g id o s e n la le g is la c ió n  n a c io n a l . 

2 . A s e s o r a m ie n t o p a r a e l e s t a b le c im ie n t o d e P r o g r a m a d e B io s e g u r id a d . 

 
3 . A s e s o r a m ie n t o p a r a e l d is e ñ o e im p le m e n t a c ió n  d e l P r o g r a m a d e B io s e g u r id a d . 

 
 

E  S  T  U  D I  O  S D E R  I  E  S  G  O S Y P  L  A  N D  E R  E  D U C  C  I  Ó  N D  E D  E  S  A S  T  R E  S  . 
 

 
1 . E s t u d io s d e R ie s g o s  N a t u r a le s e n d i f e r e n t e s in s t a la c io n e s  e in d u s t r ia s . 

 
2 . E s t u d io s d e R ie s g o s  T e c n o ló g ic o s  e n d i f e r e n t e s in s t a la c io n e s  e in d u s t r ia s 

 
3 . C o n f e c c ió n d e P la n e s d e R e d u c c ió n d e D e s a s t r e s e n d i f e r e n t e s in s t a la c io n e s e in d u s t r ia s . 

 
 
 
 
 
 
 

E  S  T  U  D I  O  S D E S  E  G U R  I  D A  D Y S  A  L U D D E  L T  R  A B A  J  O  . 
 

 
1 . D ia g n ó s t ic o d e S e g u r id a d y S a lu d d e l T r a b a jo . 

2 . E s t u d io s d e R ie s g o s L a b o r a le s . 

3 . A s e s o r a m ie n t o  p a r a  e l d is e ñ o  e  im p le m e n t a c ió n  S is t e m a  d e  S e g u r id a d  y S a lu d d e l T r a b a 

jo , s e g ú n la N C  I S O 1 8 0 0 0 . 

4 . D is e ñ o  e  im p le m e n t a c ió n  d e l S is t e m a  d e  S e g u r id a d  y S a lu d  d e l T r a b a jo , s e g ú n la N C I S O 

1 8 0 0 0 . 

5 . A u d i t o r í a  in t e r n a  a l S is t e m a d e S e g u r id a d y S a lu d d e l T r a b a jo , s e g ú n la N C  I S O 

 
1 8 0 0 0 . 

 
 

M  A  N  E J  O  D E Á  R  E A  S P  R  O  T  E  G I  D A  S  ,  P  L  A  Y  A  S Y B  A  H Í  A S  . 
 
 

1 . C a r a c t e r iz a c ió n  in t e g r a l . 

 
2 . E s t u d io d ia g n ó s t ic o  e id e n t i f ic a c ió n  d e a s u n t o s c la v e s d e l m a n e jo . 3 . E la b 

o r a c ió n d e l p r o g r a m a d e m a n e jo . 

4 . I m p le m e n t a c ió n d e l p r o g r a m a d e m a n e jo . 

 
5 . S e g u im ie n t o  y e v a lu a c ió n  a la im p le m e n t a c ió n  d e l p r o g r a m a d e m a n e jo . 6 . A d m 

in is t r a c ió n d e á r e a s p r o t e g id a s . 
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P  R  O  Y E  C T  O S I  N  G E  N  I  E  R  O  S  P  A  R A L A  R E  H  A  B I  L  I  T  A  C I  Ó  N  D E P  L A  Y  A S  . 
 
 

1 . E s t u d io s d e d in á m ic a  l i t o r a l y t r a n s p o r t e d e s e d im e n t o s . 

2 . M o d e la c ió n d e p r o c e s o s l i t o r a le s . 

3 .  P r o y e c t o s  e je c u t iv o s  d e  r e s t a u r a c ió n  y  r e h a b i l i t a c ió n  m o r f o ló g ic a  d e  p la y a s  y d u n a s . 

4 . P r o y e c t o s e je c u t iv o s y d is e ñ o d e s is t e m a s d e p r o t e c c ió n d e p la y a s . 
 
 

E  S  T  U  D I  O Y M A N E  J  O  D E L A  B  I  O  D I  V  E R S  I  D A  D . 
 

 
1 . I n v e n t a r io s f lo r í s t ic o y f a u n í s t ic o s e n e s p a c io s n a t u r a le s . 

2 . P r o g r a m a s d e m a n e jo p a r a e s p e c ie s a m e n a z a d a s . 

3 . P r o y e c t o s in g e n ie r o s p a r a la r e s t a u r a c ió n d e la f lo r a y la f a u n a . 

4 . P r o y e c t o s p a r a e l c o n t r o l d e e s p e c ie s in v a s o r a s . 

 
 

 

E  S  T  U  D I  O  S D E C A L I  D  A  D  D  E A G U A . 
 

 
1 .  D e t e r m in a c ió n  d e  la  c a l id a d  d e l a g u a  s e g ú n  la s  n o r m a s  c u b a n a s  p a r a  a g u a p o t a b le , 

a g u a s r e s id u a le s y c u e r p o s r e c e p t o r e s ( m a r e s , r í o s , la g u n a s y o t r o s ) . 

2 .  D is e ñ o  e  im p le m e n t a c ió n  d e  r e d e s  y  p r o g r a m a s  d e  m o n i t o r e o  d e  c a l id a d  d e l 

 
a g u a . 

 
 

C  A  P  A  C I  T  A C  I  Ó  N Y E  D U C A  C I  Ó  N A M B I  E N  T A  L  . 
 

 
1 . E s t u d io s d e p e r c e p c ió n  a m b ie n t a l e n c o m u n id a d e s y e n t id a d e s . 

 
2 .  C u r s o s  d e  c a p a c i t a c ió n  y  e n t r e n a m ie n t o s  e n  e l p u e s t o  d e  t r a b a jo  e n  t e m a s a m b ie n t 

a le s . 

3 . P r o y e c t o s d e  e d u c a c ió n  y d iv u lg a c ió n  a m b ie n t a l p a r a  e n t id a d e s y c o m u n id a d e s v in c u la d a 

s a l m a n e jo d e e c o s is t e m a s s e n s ib le s . 

4 . D is e ñ o d e c o m p e n d io in f o r m a t iv o s o b r e la le g is la c ió n y o t r o s t e m a s 

a m b ie n t a le s . 

 

E  S  T  U D I  O  S D  E O R D E  N A  M I  E  N T  O T E R R  I  T  O R I  A  L . 
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D  I R E  C  C  I O 

N 

1 . A n á l is is y d ia g n ó s t ic o  d e l t e r r i t o r io  a  e s c a la  m u n ic ip a l y d e  z o n a s d e  d e s a r r o l lo . 

2 . E la b o r a c ió n d e la e s t r a t e g ia t e r r i t o r ia l . 

3 . E la b o r a c ió n  d e l p r o g r a m a d e g e s t ió n ( im p le m e n t a c ió n , c o n t r o l y e v a lu a c ió n ) . 

 
 

M i s i ó n :  E s  u n a  E n t id a d  d e  C ie n c ia , T e c n o lo g í a  e  I n n o v a c ió n  e s p e c ia l iz a d a  e n  la 

e je c u c ió n  d e  s e r v ic io s  c ie n t í f ic o s - t e c n o ló g ic o s  y  p r o y e c t o s d e  I + D + i q u e  e le v a n  e l 

d e s e m p e ñ o a m b ie n t a l y la c a l id a d d e lo s e c o s is t e m a s . 
 

V i s i ó n :  S e r  u n a  E n t id a d  d e  C ie n c ia ,  T e c n o lo g í a  e  I n n o v a c ió n  c o m p e t e n t e , 

g e s t io n a d a  p o r  p r o c e s o s  c e r t i f ic a d o s  y  e s t r u c t u r a d a  p o r  p r o y e c t o s  d e  t r a b a jo s 

a u t o - d i r ig id o s , a d a p t a d o s c o n r a p id e z a lo s c a m b io s d e l e n t o r n o . 

G E S T I Ó N G E S T I Ó N  D E P A R Q U E 

t r u c t u r aA dM eB l I cE Ne nT At rL o p o r d i rZeOc Nc AioS n CeOs S dT Ee R tA r Sa b a jo e s c oN mA CoI Os Ne A mL u e s t r a e n 
E M  P R E S A R I A L C I É N A G A  D E 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 . 2 . 

 
F i g u r a 2 . 1 E s t r u c t u r a d e l C S A M , p o r d i r e c c i o n e s d e t r a b a j o . F  u  e n t e : 

C S A M , 2 0 1 9 

 

E n e l s ig u ie n t e  e s q u e m a s e m u e s t r a n lo s p r o c e s o s e s t r a t é g ic o s , o p e r a c io n a le s y 

d e a p o y o d e l C S A M . 
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F i g u r a 2 . 2 P r o c e s o s e s t r a t é g i c o s , o p e r a c i o n a l e s  y d e a p o y o d e l C S A M . F u e n t e : C S 

A M , 2 0 1 9 

 
 
 
 

E  S  T  R U C  T  U R A Y C  O M P O  S  I  C  I  Ó  N D E S U  S R  E  C  U R S  O  S H U M A  N O  S  . 
 
 

a ) T o t a l d e  t r a b a ja d o r e s  y  p o r c e n t a je  d e  lo s  q u e  e s t á n  v in c u la d o s a  la  a c t iv id a d 

f u n d a m e n t a l . 

 
T o t a l , d e t r a b a ja d o r e s : 7 8 

 
 

P o r c ie n t o v in c u la d o  a la a c t iv id a d  c ie n t í f ic a : 7 0 . 5 % 

 
 
b ) D e e l 

lo s : 

 
 

I . T o t a l d e d o c t o r e s y m á s t e r e n C ie n c ia s 

 
 

M a s t e r : 1 1 

 
 
D o c t o r : 

1 

 
 

I I . I n v e s t ig a d o r e s s e g ú n c a t e g o r í a s c ie n t í f ic a s . 

 
 

T o t a l d e in v e s t ig a d o r e s : 4 , d e e l lo s : 

 
 

A g r e g a d o : 4 A u x i l ia r : - T i t u la r : - 

 
 

I I I . P r o f e s o r e s s e g ú n c a t e g o r í a s d o c e n t e s . 

 
 

C l a v e s : 

 
 

G e s t i ó n  d e  P r o y e c t o s  d e  C i e n c i a  y  T e c n o l o g í a 

G e s t i ó n  d e  l o s  S e r v i c i o s  C i e n 
t í f i c o - T e c n o l ó g i c o s . 

A
 
p
 
o
 
y
 
o
 
. 

C
 
a
 
p
 
i
 
t
 
a
 
l
 
H
 
u
 
m
 
a
 
n
 
o
 
s
 
. 

S
 
e
 
r
 
v
 
i
 
c
 
i
 
o
 
s 

I n t e r n o s . 

E
 
c
 
o
 
n
 
o
 
m
 
í
 
a
 
. 

E
 
s
 
t
 
r
 
a
 
t
 
é
 
g
 
i
 
c
 
o
 
s
 
: 

D i r 
e c c 
i ó n  
O r g 
a n i 
z a c 
i o n 
a l . 
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T o t a l , d e p r o f e s o r e s : 1 4 , d e e l lo s : 
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I n s t r u c t o r : 1 1 A s is t e n t e : 1 A u x i l ia r : 2 T i t u la r : - 

 
 

I V . R e s e r v a c ie n t í f ic a : - 

 
 

V . T e c n ó lo g o s c a t e g o r iz a d o s . 

 
 

T o t a l , d e e s p e c ia l is t a s c a t e g o r iz a d o s : 2 6 

 
 

E s p e c ia l is t a s  I : 4 E s p e c ia l is t a s  I I : 1 1 E s p e c ia l is t a s I I I : 7 E s p e c ia l is t a s  I V : 2 

 
 

c ) C o m p o s ic ió n  e t a r ia . 

 
 

H a s t a 3 0 a ñ o s : 1 9 

 
 

D e 3 0 a 5 0 a ñ o s : 3 4  

 
 

D e 5 1 a 6 0 a ñ o s : 1 6 

 
 

M á s d e 6 1 a ñ o s : 9 

 
 

d ) C o m p o s ic ió n  p o r g é n e r o . 

 
 

M u je r e s : 3 6 H o m b r e s : 4 2 

 
 
 
 
 

2 . 2 A n t e c e d e n t e s d e l p r o c e d im ie n t o p a r a e l d is e ñ o d e u n p la n d e m a r k e t in g p a r a 

lo s s e r v ic io s q u e p r e s t a e l C e n t r o d e S e r v ic io s A m b ie n t a le s d e M a t a n z a s . 

 
C o n s t i t u y e n  a n t e c e d e n t e s  d e l  p r o c e d im ie n t o  p a r a  e l  d is e ñ o  d e  u n  p la n  d e 

m a r k e t in g  lo s  c r i t e r io s  d e  lo s  a u t o r e s  e n c o n t r a d o s  e n  la  l i t e r a t u r a , lo s  c u a le s  s e 

p r e s e n t a n e n la t a b la 2 . 1 . 

 

T  A  B  L A   2  .  1   P  R  O  C  E D  I  M I  E  N  T O  S   P  R O P  U E  S  T  O  S   P  O  R  A  U T O R E  S   P  A  R 

A   E  L   D  I  S  E  Ñ  O  D E   P  L A  N  D E M  A  R  K  E  T  I  N G  .  

 

S t a n t o n  y  F u t r e l l 

( 1 9 8 5 ) , 

A l f a r o ( 1 9 9 2 ) P a y n e ( 1 9 9 6 ) M o r e l l  y  H e r n á n d e z 

( 1 9 9 9 ) 

M u ñ i z ( 2 0 0 6 ) C h a r l e s ( 2 0 1 1 ) 
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1 . R e s u m e n p a r a 

lo s e je c u t iv o s . 

 
2 . S i t u a c ió n 

a c t u a l  d e 

m a r k e t in g : 

1 . A n á l is is d e l 

u s u a r io . 

 

2 .  R e c o p i la c ió n 

y a n á l is is d e 

d a t o s  h is t ó r ic o s 

d e l m e r c a d o . 

1 . C o n t e x t o 

e s t r a t é g ic o . 

 
2 . A n á l is is d e la 

s i t u a c ió n . 

 
3 .  F o r m u la c ió n 

1 . R e s u m e n 

e je c u t iv o . 

 
2 . E s t r u c t u r a 

 

g e n e r a l d e la 

d e m a n d a . 

 
3 .  D ia g n ó s t ic o d e 

1 . A n á l is is d e la 

s i t u a c ió n . 

 
2 . D e t e r m in a c ió n d e 

lo s o b je t iv o s 

b á s ic o s . 

 

 
3 . E la b o r a c ió n y 

s e le c c ió n d e 

1 . P r e m is a s d e 

p la n i f ic a c ió n 

 
2 . A n á l is is d e la 

s i t u a c ió n . 

 
3 .  D e f in ic ió n d e lo s 
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3 . A m e n a z a s y 

o p o r t u n id a d e s : 

 
4 . O b je t iv o s y 

p r o b le m a s 

 
5 . E s t r a t e g ia s d e 

m a r k e t in g : 

 
6 . P r o g r a m a s  d e 

a c c ió n 

 
7 .  P r e s u p u e s t o s . 

8 . C o n t r o le s 

3 . A n á l is is 

e s t r a t é g ic o  d e 

m a r k e t in g . 

 
4 .  P r o y e c c ió n 

d e  la  e v o lu c ió n 

d e l  m e r c a d o  y 

f i ja c ió n d e 

o b je t iv o s d e 

v e n t a . 

d e la e s t r a t e g ia 

d e m a r k e t in g . 

 
4 .  A s ig n a c ió n 

d e  r e c u r s o s  y 

m o n i t o r e o . 

m a r k e t in g . 

 

 
4 . D e t e r m in a c ió n d e 

lo s   o b je t iv o s  d e l 

p la n d e m a r k e t in g . 

 
5 .  E s t a b le c im ie n t o 

d e  la s  e s t r a t e g ia s 

q u e  p e r m i t i r á n  e l 

lo g r o d e m e t a s . 

 
6 .  E la b o r a c ió n  d e l 

p la n d e a c c ió n 

 

7 .  E la b o r a c ió n  d e l 

p r e s u p u e s t o 

r e q u e r id o . 

e s t r a t e g ia s . 

 

 
4 . P la n d e a c c ió n . 

 

 
5 . E s t a b le c im ie n t o 

d e p r e s u p u e s t o . 

 
6 . M é t o d o s d e 

c o n t r o l . 

o b je t iv o s 

 
e s t r a t é g ic o s , la s 

e s t r a t e g ia s  y  lo s 

a s e g u r a m ie n t o s 

F u e n t e : e l a b o r a c i ó n  p r o p i a . 

 
 
 
 
 
 

P a r a  e l d is e ñ o  m e t o d o ló g ic o  d e  la  in v e s t ig a c ió n  s e  t o m a n  c o m o  b a s e  lo s e s t u d io s 

r e a l iz a d o s  d e s d e  S t a n t o n  y  F u t r e l l  ( 1 9 8 5 )  h a s t a  C h a r le s  ( 2 0 1 1 )  s o b r e  lo s 

p r o c e d im ie n t o s  e n c o n t r a d o s  e n  la  l i t e r a t u r a ,  d o n d e  la  a u t o r a ,  m e d ia n t e  la 

e la b o r a c ió n  d e  u n a  m a t r iz d e  s í n t e s is , o b t ie n e  lo s e le m e n t o s c o n v e r g e n t e s q u e  le 

p e r m i t e n e s t r u c t u r a r u n p r o c e d im ie n t o . 

 
E s t o s  a n á l is is  s o n  m u y  ú t i le s ,  p o r  t a n t o ,  p a r a  f in e s  d e  e s t a  in v e s t ig a c ió n ,  a l 

p r o p o r c io n a r  in f o r m a c ió n  t r a t a d a  c o n  e l  d e b id o  r ig o r  c ie n t í f ic o  q u e  p e r m i t e  a  la 

a u t o r a  p r o p o n e r  e l d is e ñ o  p a r a  la  e la b o r a c ió n  d e l  p la n  e s t r a t é g ic o  d e  m a r k e t in g 

p a r a lo s s e r v ic io s d e l C e n t r o d e S e r v ic io s A m b ie n t a le s d e M a t a n z a s . 

 
A  c o n t in u a c ió n , la  T a b la  2 . 2  m u e s t r a la le y e n d a d e c a d a u n o d e lo s e le m e n t o s y la 

T a b la 2 . 3 lo s r e s u l t a d o s d e la m a t r iz d e s í n t e s is . 

 

T  A  B  L A 2  .  2  L  E  Y  E  N D A D E L O S  E  L E M E  N  T O S  . 
 

A R e s u m e n p a r a l o s e j e c u t i v o s 

B A n á l i s i s d e l a s i t u a c i ó n 

C A n á l i s i s d e l o s u s u a r i o s 

D D i a g n ó s t i c o d e m a r k e t i n g 

E D e f i n i c i ó n d e l o s o b j e t i v o s  d e m a r k e t i n g 

F A n á l i s i s d e l m e r c a d o 

G F o r m u l a c i ó n d e l a s e s t r a t e g i a s d e m a r k e t i n g 

H D i s e ñ o d e u n p l a n d e a c c i ó n 
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I P r e s u p u e s t o 

J M o n i t o r e o y c o n t r o l d e l o s r e s u l t a d o s 

F u e n t e : e l a b o r a c i ó n  p r o p i a . 

 
 
 
 

T  A  B  L A 2  .  3  M  A  T  R  I  Z  D E S  Í  N T  E S  I  S  . 
 

A u t o r S t a n t o n 

y 

F u t r e l l 

( 1 9 8 5 ) , 

A l f a r o 

( 1 9 9 2 ) 

P a y n e 

( 1 9 9 6 ) 

M o r e l l y 

H e r n á n d e z 

( 1 9 9 9 ) 

M u ñ i z 

( 2 0 0 6 ) 

C h a r l e s 
 
 
 

( 2 0 1 1 ) 

% 

A x   x   3 3 . 3 

B 
  

x 
 

X x 5 0 . 0 

C 
 

x 
    

1 6  

D x x  x   5 0 . 0 

E  x  x X x 6 6 . 6 

F 
 

x 
 

x 
  

3 3 . 3 

G x 
 

x x X x 8 3 . 3 

H x   x X  5 0 . 0 

I x  x x X x 8 3 . 3 

J x 
 

x 
 

X 
 

5 0 . 0 

% 6 0 . 0 4 0 . 0 4 0 . 0 7 0 . 0 0 6 0 . 0 0 4 0 . 0 0 
 

F u e n t e : e l a b o r a c i ó n  p r o p i a . 

 
 

E s im p o r t a n t e  p r e c is a r q u e e n la m e t o d o lo g í a d is e ñ a d a f u e r o n in c lu id o s e le m e n t o s 

c o n v e r g e n t e s ,  a s í  c o m o  o t r o s  d e  g r a n  in t e r é s  a  a n a l iz a r  p o r  la  a u t o r a  d e  la 

in v e s t ig a c ió n ,  q u e ,  a u n q u e  n o  s o b r e s a le n  e n  t o d a s  la s  m e t o d o lo g í a s  d e  lo s 

a u t o r e s  s e le c c io n a d o s ,  s o n  c o n s id e r a d o s  im p o r t a n t e s  a l  d is e ñ a r  u n  p la n  d e 

m a r k e t in g . 

 
2 . 2 . 1  M é t o d o s , t é c n ic a s  y  p r o c e d im ie n t o  p a r a  e l d is e ñ o  d e  u n  p la n  d e  m a r k e t in g 

p a r a lo s s e r v ic io s q u e p r e s t a e l C e n t r o d e S e r v ic io s A m b ie n t a le s d e M a t a n z a s . 

 
E n  e s t e  e p í g r a f e  s e  e x p l ic a  e l p r o c e d im ie n t o  a  e m p le a r  e n  la  in v e s t ig a c ió n ,  a s í 

c o m o e l c o n ju n t o d e t é c n ic a s y h e r r a m ie n t a s q u e s e u t i l iz a n . 

 



3 2   

E n la s  in v e s t ig a c io n e s  p u e d e n  u t i l iz a r s e  m e t o d o lo g í a s  c u a l i t a t iv a s , c u a n t i t a t iv a s o 

m ix t a s ,  e n  f u n c ió n  d e  lo s  o b je t iv o s  q u e  s e  p e r s ig a n .  S e g ú n  K o t le r  ( 1 9 9 2 )  lo s 
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m é t o d o s  c u a l i t a t iv o s  p r o p o r c io n a n  in f o r m a c ió n  s o b r e  a s p e c t o s  in t e r n o s  d e 

in d iv id u o  t a le s  c o m o  m o t iv a c io n e s ,  a c t i t u d e s ,  c r e e n c ia s ,  o p in io n e s  a  t r a v é s  d e 

p e q u e ñ a s m u e s t r a s c o n r e p r e s e n t a t iv id a d t ip o ló g ic a .  

 
F o lg u e i r a s  ( 2 0 0 9 )  p la n t e a  q u e  la  m e t o d o lo g í a  c u a l i t a t iv a  t ie n e  c o m o  f in a l id a d 

c o m p r e n d e r ,  in t e r p r e t a r ,  t r a n s f o r m a r  la  r e a l id a d  s o c ia l  y  c o n t e x t u a l iz a  e l 

c o n o c im ie n t o . 

 
S e g ú n  L ó p e z  ( 2 0 1 5 )  la  in v e s t ig a c ió n  c u a n t i t a t iv a  t ie n e  c o m o  o b je t iv o  r e c o g e r 

in f o r m a c ió n  p r im a r ia  p a r a  c u a n t i f ic a r ,  m e d i r ,  p o r  lo  q u e ,  a  d i f e r e n c ia  d e  lo s 

m é t o d o s c u a l i t a t iv o s , u t i l iz a  g r u p o s r e la t iv a m e n t e g r a n d e s d e e le m e n t o s y s e b a s a 

e n d a t o s r e p r e s e n t a t iv o s e s t a d í s t ic a m e n t e d e la p o b la c ió n o b je t o d e e s t u d io . 

 
L o s  m é t o d o s  m ix t o s  s o n  e l  r e s u l t a d o  d e  c o m b in a r  m é t o d o s  c u a n t i t a t iv o s  y 

c u a l i t a t iv o s  e n  la s  in v e s t ig a c i o n e s . E s t o  p e r m i t e  l le g a r a  r e s u l t a d o s m á s p r e c is o s , 

p u e s s e c u b r e n la s l im i t a c io n e s q u e t ie n e n u n o s c o n lo s o t r o s . 

 
L a  a u t o r a  e m p le a  u n a  m e t o d o lo g í a  m ix t a  d o n d e  s e  u t i l iz a n  la s s ig u ie n t e s t é c n ic a s 

d e  o b t e n c ió n  d e  in f o r m a c ió n :  e n t r e v is t a ,  r e v is ió n  d e  d o c u m e n t o s  y  t o r m e n t a  d e 

id e a s ,  e l m é t o d o  d e  e x p e r t o s  y  la  m a t r iz  D A F O  la s  c u a le s  s e  e x p l ic a n  a  m e d id a 

q u e s e e x p o n e e l p r o c e d im ie n t o . 
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F i g u r a 2 . 3 E s q u e m a d e l p r o c e d i m i e n t o  p r o p u e s t o . 

F u e n t e : e l a b o r a c i ó n  p r o p i a . 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

E  T  A  P  A 1  .  D  I  A  G N  Ó S  T  I  C  O D E L  A S  I  T  U A  C I  Ó  N A C  T  U A  L 
 

 
E l  d ia g n ó s t ic o  d e  la  s i t u a c ió n  a c t u a l  e s  u n  e le m e n t o  im p o r t a n t e  e n  e l  a n á l is is 

e s t r a t é g ic o  d e  c u a lq u ie r e n t id a d  e in c lu y e u n a n á l is is a c e r c a d e l e n t o r n o e n q u e s e 

p o s ic io n a n  la s e m p r e s a s e n  u n  m o m e n t o  d e t e r m in a d o .  E s t a e t a p a c o m p r e n d e u n 

c o n ju n t o d e p a s o s a r e a l iz a r q u e s e e x p l ic a n a c o n t in u a c ió n : 

 
P a s o 1 . C a r a c t e r iz a r e l e n t o r n o g e n e r a l o m a c r o e n t o r n o 
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E s t e  p a s o  c o m p r e n d e  u n a  d e s c r ip c ió n  d e t a l la d a  a c e r c a  d e  lo s  a s p e c t o s  q u e 

c a r a c t e r iz a n  e l m a c r o e n t o r n o y s u f o r m a d e m a n i f e s t a c ió n , lo c u a l p e r m i t e  s a b e r 

c ó m o  in f lu y e n  e n  la  o r g a n iz a c ió n  y  e n  la s  p o t e n c ia l id a d e s  n e c e s a r ia s  p a r a  p o d e r 

c u m p l i r  la  m is ió n  y  lo g r a r  la  v is ió n .  L a  t é c n ic a  q u e  s e  u t i l iz a  e s  la  r e v is ió n  d e 

d o c u m e n t o s  c o n  e l o b je t iv o  d e  c o n o c e r c u á le s s o n  la s d im e n s io n e s q u e  s e  t ie n e n 

e n c u e n t a p a r a c a r a c t e r iz a r e l m a c r o e n t o r n o . 

 
 L a r e v is ió n d e d o c u m e n t o s : 

 

 
S e  r e f ie r e  a  la  r e v is ió n  y  a n á l is is  d e  la s  f u e n t e s  d e  in f o r m a c ió n  s e c u n d a r ia 

d is p o n ib le s , y a s e a n in t e r n a s ( d e n t r o d e la m is m a e m p r e s a ) o e x t e r n a s ( f u e r a d e la 

e m p r e s a ) .  L a s  f u e n t e s  e x t e r n a s  p u e d e n  s e r  p u b l ic a c io n e s  d e  in f o r m e s  d e 

g o b ie r n o ,  e s t a d í s t ic a s  o f ic ia le s  d e  p a í s e s ,  b o le t in e s ,  r e v is t a s  e s p e c ia l iz a d a s , 

f o l le t o s , e n t r e o t r o s . 

 
S e g ú n R o b b in s y C o u l t e r ( 1 9 9 6 ) la s d im e n s io n e s d e l m a c r o e n t o r n o s o n : 

 
 

 P o l í t ic o - le g a l : e s t á c o m p u e s t o p o r la s le y e s , la s in s t i t u c io n e s p ú b l ic a s ( 

e s t a b i l id a d  p o l í t ic a ,  le y e s  q u e  a f e c t a n  e l c o m e r c io ,  s is t e m a  p o l í t ic o ,  le y  d e 

in v e r s ió n  e x t r a n je r a ) . 

 
  E c o n ó m ic a :  t ie n e  e n  c u e n t a  e l c r e c im ie n t o  d e l P I B ,  la  e s c a s e z  d e  m a t e r ia s p r im a s , e 

l c o s t o d e la e n e r g í a , n iv e l d e a h o r r o s d e la p o b la c ió n . 

 S o c io - c u l t u r a l :  s o n  lo s  v a lo r e s ,  c r e e n c ia s ,  n o r m a s  s o c ia le s , g r u p o s  é t n ic o s  y r e l ig io s o s . 

 

 
 T e c n o ló g ic o : e s t á n in t e g r a d o s p o r p r o c e s o s p r o d u c t iv o s , p o r la s n u e v a s t 

e c n o lo g í a s ,  c o n o c im ie n t o s  c ie n t í f ic o s  y  t e c n o ló g ic o s  y  p o r  la  in f r a e s t r u c t u r a 

c ie n t í f ic a  y  t e c n o ló g ic a  d e  d e t e r m in a d o  n e g o c io .  E je m p lo s  ( c a m b io s  e n  la 

t e c n o lo g í a , a l t o s p r e s u p u e s t o s d e I + D ) 

 A m b ie n t a l : P u e d e n  e s t a r d a d o s p o r e l g r a d o  d e  c o n t a m in a c ió n  d e  la in d u s t r ia , t r a t a m ie 

n t o d e lo s r e s id u a le s e n e l p a í s o e l a p r o v e c h a m ie n t o d e lo s r e c u r s o s 

n a t u r a le s p a r a d e s a r r o l la r u n a a c t iv id a d . 
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P a r a  e l d e s a r r o l lo  d e  e s t e  p a s o  e s p r e c is o  d e t e r m in a r c u á le s s o n  la s d im e n s io n e s 

q u e  s e  d e b e n  t e n e r  e n  c u e n t a  e n  la  in v e s t ig a c ió n  p a r a  c a r a c t e r iz a r  e l  m a c r o 

e n t o r n o e n q u e s e p o s ic io n a la e m p r e s a , p o r lo q u e la t a r e a a d e s a r r o l la r e s : 

 
T a r e a 1 : d e t e r m in a r la s d im e n s io n e s a t e n e r e n c u e n t a p a r a la c a r a c t e r iz a c ió n d e l 

m a c r o e n t o r n o e n q u e s e p o s ic io n a la e m p r e s a 

 
E n  e s t a  t a r e a  e s p r e c is o  a p l ic a r e l m é t o d o  d e  e x p e r t o s . L o  p r im e r o  q u e s e r e a l iz a 

e s  la  s e le c c ió n  d e  lo s e x p e r t o s . S o b r e  c a d a  u n o  d e  e l lo s e s n e c e s a r io  d e t e r m in a r 

e l c o e f ic ie n t e  d e  c o m p e t e n c ia  ( K ) , e l c u a l in f lu y e  e n  la  e le c c ió n  o  n o  d e l e x p e r t o 

p a r a e t a p a s p o s t e r io r e s d e la in v e s t ig a c ió n . 

 
S e g ú n  F r í a s  e t  a l .  ( 2 0 0 7 ) ,  e l c o e f ic ie n t e  d e  c o m p e t e n c ia  e s t á  in t e g r a d o  p o r  e l 

c o e f ic ie n t e  d e  c o n o c im ie n t o s  K c  ( c o e f ic ie n t e  d e  c o n o c im ie n t o  q u e  p r e s e n t a  e l 

e x p e r t o s o b r e la s d im e n s io n e s d e l m a c r o e n t o r n o a t e n e r e n c u e n t a e n la 

in v e s t ig a c ió n )  y  e l c o e f ic ie n t e  d e  a r g u m e n t a c ió n  K  a ( c o e f ic ie n t e  d e  a r g u m e n t a c ió n 

o f u n d a m e n t a c ió n d e lo s c r i t e r io s d e l e x p e r t o ) ; y s e c a lc u la d e la f o r m a s ig u ie n t e : 

 

K  =  1  /  2  (  K  C  + K  A  ) 
 

 
P a r a  d e t e r m in a r  e l  K c ,  e l  e x p e r t o  e n c u e s t a d o  d e b e r á  m a r c a r  c o n  u n a  c r u z  la 

c a r a c t e r í s t ic a  q u e  p o s e e  ( A n e x o  6 ) .  C a d a  u n a  d e  e s t a s  c a r a c t e r í s t ic a s ,  q u e 

a p a r e c e n e n la T a b la 2 . 4 t ie n e u n a p r io r id a d q u e n o s e r á v is t a p o r e l e x p e r t o . 

 
 
 
 
 
 
 
 

T  A  B L A 2  .  4  :  C  A  R A  C  T  E R Í  S  T  I  C  A S  P  A  R  A  M E  D I  R  E  L  C O  E  F I  C  I  E  N  T E  D  E C  

O N O C  I  M I  E  N T  O S  . 
 

R e l a c i ó n d e c a r a c t e r í s t i c a s P r i o r i d a d V o t a c i ó n 

C o n o c im ie n t o 0 , 1 8 1  

C o m p e t i t iv id a d 0 , 0 8 6  
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D is p o s ic ió n 0 , 0 5 4  

C r e a t iv id a d 0 , 1 0 0  

P r o f e s io n a l id a d 0 , 1 1 3  

C a p a c id a d  d e a n á l is is 0 , 1 2 2  

E x p e r ie n c ia 0 , 1 4 5  

I n t u ic ió n 0 , 0 5 4  

N iv e l d e a c t u a l iz a c ió n 0 , 1 2 7  

E s p í r i t u c o le c t iv is t a 0 , 0 1 8  

F u e n t e : F r í a s e t a l . ( 2 0 0 7 ) 

 

 
P a r a  e l c á lc u lo  d e l K a , e l e x p e r t o  d e b e  m a r c a r e l n iv e l d e in f lu e n c ia ( b a jo , m e d io o 

a l t o )  q u e  c a d a  f u e n t e  h a  t e n id o  e n  s u  f o r m a c ió n  ( T a b la  2 . 5 ) . C a d a  u n a  d e  e s t a 

c a s i l la t ie n e u n v a lo r q u e t a m p o c o s e r á m o s t r a d o a l e x p e r t o . 

 

T  A  B L  A 2  .  5  D  A  T  O  S P A  R A C A L C U L A R E L C O E F I  C I  E N T E D E A R G U M E N T 

A C  I  Ó  N  . 
 
 

 
 
F u e n t e s 

G r a d o d e i n f l u e n c i a 
 

d e l o s c r i t e r i o s 

A l t o M e d i o B a j o 

E s t u d io s t e ó r ic o s r e a l iz a d o s . 0 , 2 7 0 , 2 1 0 , 1 3 

E x p e r ie n c ia  o b t e n id a . 0 , 2 4 0 , 2 2 0 , 1 2 

C o n o c im ie n t o s d e t r a b a jo s e n e l p a í s . 0 , 1 4 0 , 1 0 0 , 0 6 

C o n o c im ie n t o s d e t r a b a jo e n e l e x t r a n je r o . 0 , 0 8 0 , 0 6 0 , 0 4 

C o n s u l t a s b ib l io g r á f ic a s . 0 , 0 9 0 , 0 7 0 , 0 5 

C u r s o s d e a c t u a l iz a c ió n . 0 , 1 8 0 , 1 4 0 , 1 0 

F u e n t e : F r í a s e t a l . ( 2 0 0 7 ) 

 
 

E l  c o e f ic ie n t e  d e  c o m p e t e n c ia  d e b e  e s t a r  e n t r e  0 . 8  <  K  <  1  y  la  c a n t id a d  d e 

e x p e r t o s  s e le c c io n a d o s  d e b e n  e s t a r e n t r e  7  y  1 0 ; p o r lo  q u e  s e  r e a l iz a  e l c á lc u lo 

s i 

 
 
 

 
 
 
 

g u ie n t e : 
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S u s t i t u c ió n : 

 
p : p o r c e n t a je d e e r r o r q u e c o m o p r o m e d io s e t o le r a . 

k : c o n s t a n t e a s o c ia d a a l n iv e l d e c o n f ia n z a . 

i : n iv e l d e p r e c is ió n . 

 
m : n ú m e r o d e e x p e r t o s 
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m  - in c ó g n i t a 

 
 

p = 0 . 0 1 

 

 
k = 6 . 6 5 6 4 

 
 

i= 0 . 1 

 

 
T a r e a  2 :  d e t e r m in a r  la  in f lu e n c ia  d e  la s  d im e n s io n e s  s e le c c io n a d a s  e n  e l 

c o m p o r t a m ie n t o d e la e m p r e s a . 

 
D e s p u é s  d e  a p l ic a r e l m é t o d o  d e  e x p e r t o s  y o b t e n e r lo s r e s u l t a d o s s e p r o c e d e a 

r e a l iz a r e n t r e v is t a s  a  lo s  d i r e c t iv o s d e  la  e n t id a d  c o n  e l o b je t iv o  d e  c o n o c e r c ó m o 

in f lu y e n la s d im e n s io n e s s e le c c io n a d a s  e n la  e m p r e s a . 

 
 E n t r e v is t a : 

 
 

C o n s t i t u y e  u n a  c o n v e r s a c ió n  d e  c a r á c t e r p la n i f ic a d o  e n t r e  e l e n t r e v is t a d o r y e l / lo s 

e n t r e v is t a d o ( s ) ,  e n  la  q u e  s e  e s t a b le c e  u n  p r o c e s o  d e  c o m u n ic a c ió n  e n  e l q u e 

in t e r v ie n e  d e  m a n e r a  f u n d a m e n t a l lo s  g e s t o s , la s  p o s t u r a s  y  t o d a s la s d i f e r e n t e s 

e x p r e s io n e s n o v e r b a le s t a n t o d e l q u e e n t r e v is t a c o m o d e l q u e s e e n c u e n t r a e n e l 

p la n o d e e n t r e v is t a d o . ( L u is , 2 0 1 2 ) 

 
C a r a c t e r í s t ic a s : 

 

 
1 . L a  e n t r e v is t a  c o m o  m é t o d o  b u s c a  la  in f o r m a c ió n  e n  la s r e s p u e s t a s d e l s u je t o . E n  c a d a  

e n t r e v is t a  s e  o b t ie n e n  r e s p u e s t a s  p e r s o n a le s ,  in d iv id u a le s ,  a u n q u e  e l c o n ju n t o  d e  o p in io 

n e s ,  a c t i t u d e s ,  n e c e s id a d e s  o  c o n o c im ie n t o s  s o b r e  lo  q u e  s e in d a g a ,  p u e d a  t e n e r  m u c 

h o  e n  c o m ú n .  E s t o  e s  v á l id o  in c lu s o  p a r a  a q u e l la s e n t r e v is t a s c o le c t iv a s q u e s e r e a l iz a 

n a g r u p o s d e s u je t o s . 

2 .  S e  e f e c t ú a  e n  c o n d ic io n e s  d o n d e  s e  e s t a b le c e  d e t e r m in a d a  r e la c ió n in t e r p e r s 

o n a l d e  la  c u a l d e p e n d e  p r e c i s a m e n t e  la  o b t e n c ió n  d e  lo s d a t o s p a r a  lo s o b je t iv o s d e la in 

v e s t ig a c ió n . 

3 . I n d e p e n d ie n t e m e n t e  d e l n ú m e r o  in f in i t o  d e  p r o p ó s i t o s p a r t ic u la r e s q u e  p r u e b e n t e n e r lo 

s in v e s t ig a d o r e s a l u t i l iz a r la e n t r e v is t a , c u a lq u ie r a d e e l lo s r e s p o n d e a u n o 
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d e   e s t o s   t r e s   o b je t iv o s   f u n d a m e n t a le s :   o b t e n e r   in f o r m a c ió n ,   s u m in is t r a r 

in f o r m a c ió n o m o d i f ic a r c o n d u c t a s . 

4 .  D is p o n e  d e  u n  p la n  o  g u í a  d e  p r e g u n t a s  c o n  d e t e r m in a d o  o r d e n a m ie n t o  y 

 
r e la c ió n  ló g ic a ,  q u e  s e  c o r r e s p o n d e  c u a n t i t a t iv a  y  c u a l i t a t iv a m e n t e  c o n  la 

in f o r m a c ió n b u s c a d a s e g ú n lo s o b je t iv o s d e la in v e s t ig a c ió n . 

E s t a  g u í a  p u e d e  s e r  t e m á t ic a  e n  e l  s e n t id o  q u e  s e  p la n i f ic a n  lo s  a s p e c t o s 

 
g e n e r a le s  q u e  d e b e m o s  p r e g u n t a r ,  lo  q u e  s u p o n e  u n  g r a d o  m í n im o  d e 

e s t r u c t u r a c ió n e n la s p r e g u n t a s o p u e d e e s t a r t o t a lm e n t e e s t r u c t u r a d a , a t e n d i e n d o 

a  d e t a l la r  e x p l í c i t a m e n t e  t o d a s  la s  p o s ib le s  p r e g u n t a s  q u e  a g o t e n  e l c a m p o  d e 

in f o r m a c ió n . 

5 . L a s  e n t r e v is t a s  s e  c la s i f ic a n  e n  d i f e r e n t e s  t ip o s  a t e n d ie n d o  a  lo s  c r i t e r io s  d e c la s i f ic a c 

ió n d e c a d a a u t o r . 

 
P a s o s p a r a s u a p l ic a c ió n : 

 

 
1 . D e t e r m in a r la  s i t u a c ió n  c o n c r e t a  q u e  r e q u ie r e  d e l in f o r m e  o r a l y  s e le c c io n a r a lo s  in f o r 

m a n t e s ,  p a r t ie n d o  d e  s u  v in c u la c ió n  c o n  lo s  h e c h o s  q u e  s e  n e c e s i t a n c o n o c e r . 

2 . E la b o r a r la  l is t a  d e  t ó p ic o s  o  “ g u í a  d e  e n t r e v is t a ” , q u e  s e r v i r á  d e  b a s e  p a r a  la f o r m u la c 

ió n  d e  l a s  p r e g u n t a s  q u e  s e  e m p le a r á n .  L a  l is t a  d e  t ó p ic o s  o  g u í a  d e e n t r e v is t a s e r á e n 

t o d o s lo s c a s o s e l in s t r u m e n t o m a e s t r o , e l p u n t o d e p a r t id a d e l c u a l s e d e r iv a r á la e n t r e v is t 

a c u a lq u ie r a q u e f u e s e s u f o r m a d e f in i t iv a . 

3 .  D e f in i r  la  e s t r u c t u r a  q u e  s e  d a r á  a  la  e n t r e v is t a ,  f o r m u la n d o  la s  p r e g u n t a s  y o r g a n iz á 

n d o la s   d e   la   m a n e r a   m á s   c o n v e n ie n t e ,  e n   d e p e n d e n c ia   d e   la in d iv id u a l id a d  d e 

lo s p r e s u n t o s in f o r m a n t e s . 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
P a s o 2 . C a r a c t e r iz a r e l e n t o r n o e s p e c í f ic o o m ic r o e n t o r n o 
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E s t e  p a s o  c o m p r e n d e  u n a  d e s c r ip c ió n  d e t a l la d a  a c e r c a  d e  lo s  a s p e c t o s  q u e 

c a r a c t e r iz a n  e l  m ic r o  e n t o r n o .  E l  e n t o r n o  e s p e c í f ic o  e s t á  in t e g r a d o  p o r  la s 

o r g a n iz a c io n e s  y  p e r s o n a s  r e a le s  q u e  s e  r e la c io n a n  c o n  la  e m p r e s a . L a  t é c n ic a 

q u e  s e  u t i l iz a  e s la  r e v is ió n  d e  d o c u m e n t o s c o n  e l o b je t iv o  d e  c o n o c e r  c u á le s s o n 

la s d im e n s io n e s q u e c a r a c t e r iz a n e l m ic r o e n t o r n o . 

 
S e g ú n R o b b in s y C o u l t e r ( 1 9 9 6 ) la s d im e n s io n e s d e m ic r o e n t o r n o  s o n : 

 
 

 P r o v e e d o r e s :  s o n  a q u e l lo s  q u e  le  p r o v e e n  o  s u m in is t r a n  t o d o s  lo s  r e c u r s o s n e c e s a r 

io s p a r a p r o d u c i r s u s b ie n e s y s e r v ic io s . 

 C l ie n t e s :  lo s  c l ie n t e s  c o n s t i t u y e n  la  r a z ó n  d e  s e r  d e  t o d o  n e g o c io ,  e s  q u ie n c o m p r a 

y / o c o n s u m e e l p r o d u c t o q u e s e v e n d e . L a e m p r e s a d e b e a p r e n d e r a id e n t i f ic a r  la s  n e 

c e s id a d e s  y  d e s e o s  d e l c l ie n t e  p a r a  s a t is f a c e r la s  y  p a r a  e s o d e b e c o n o c e r s u s g u s t o s 

y p r e f e r e n c ia . 

 C o m p e t id o r e s :  lo s  c o m p e t id o r e s  s o n  a c t o r e s  d e l  e n t o r n o  q u e  o f e r t a n  u n p r o d u c t 

o  s im i la r  a l  d e  la  e m p r e s a  q u e  s e  a n a l ic e  ( a c t u a le s ,  p o t e n c ia le s  y 

p r o d u c t o s s u s t i t u t o s ) . 

 
 I n t e r m e d ia r io s :  lo s  in t e r m e d ia r io s  d e b e n  f a c i l i t a r  la s  o p e r a c io n e s  e n  la e m p r e s 

a  y  d e b e n  p e r m i t i r  o p t im iz a r  e l t ie m p o .  P u e d e n  e s t a r  in t e g r a d o s  p o r 

in s t i t u c io n e s f in a n c ie r a s q u e s e e n c a r g u e n d e t r a m i t a r lo s c o b r o s y p a g o s d e la 

e m p r e s a ,  o  p o r  e m p r e s a s  q u e  s e  d e d iq u e  a  la  c o m e r c ia l iz a c ió n  d e  lo s 

p r o d u c t o s , o s e a , a la c o m p r a y v e n t a d e lo s p r o d u c t o s d e a q u e l la s e m p r e s a s 

q u e  s o n  n e t a m e n t e  p r o d u c t o r a s . D is t r ib u id o r e s , e m p r e s a s d e a lm a c e n a m ie n t o 

y t r a n s p o r t e . 

 G r u p o s d e in t e r é s . L o s g r u p o s d e in t e r é s s o n a q u e l lo s a c t o r e s d e l e n t o r n o q u e p u e d e n  

s e r  g r u p o s  e c o lo g is t a s ,  la  T V ,  la  p r e n s a , lo s  s in d ic a t o s , q u e  p u e d e n f a c i l i t a r u o b s t a c u 

l iz a r e l d e s e m p e ñ o d e l n e g o c io . 

 
P a r a  e l d e s a r r o l lo  d e  e s t e  p a s o  e s  p r e c is o  d e t e r m in a r  la s  d im e n s io n e s  q u e  s e 

d e b e n  t e n e r e n  c u e n t a  e n  la  in v e s t ig a c ió n  p a r a  c a r a c t e r iz a r e l m ic r o e n t o r n o d e la 

e m p r e s a p o r lo q u e la t a r e a a d e s a r r o l la r e s : 
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T a r e a 1 : d e t e r m in a r la s d im e n s io n e s a t e n e r e n c u e n t a p a r a la c a r a c t e r iz a c ió n d e l 

m ic r o e n t o r n o e n q u e s e p o s ic io n a la e m p r e s a 

 
P a r a  la  r e a l iz a c ió n  d e  e s t a  t a r e a  s e  u t i l iz a  e l m é t o d o  d e  e x p e r t o s c o m o s e  e x p l ic ó 

a n t e r io r m e n t e  e n  la  t a r e a  1  c o r r e s p o n d ie n t e  a l  p a s o  1 d e  e s t a  e t a p a .  D e  e s t a 

f o r m a ,  e l  m é t o d o  d e  e x p e r t o s  a p l ic a d o  p e r m i t e  d e t e r m in a r  la s  d im e n s io n e s  d e l 

m a c r o y m ic r o e n t o r n o a t e n e r e n c u e n t a . 

 
T a r e a  2 :  d e t e r m in a r  la  in f lu e n c ia  d e  la s  d im e n s io n e s  s e le c c io n a d a s  e n  e l 

c o m p o r t a m ie n t o d e la e m p r e s a 

 
D e s p u é s d e  o b t e n e r lo s r e s u l t a d o s d e l m é t o d o  d e e x p e r t o s s e r e a l iz a u n a r e v is ió n 

d e  d o c u m e n t o s  e n  la  e m p r e s a  c o n  e l o b je t iv o  d e  c o n o c e r la s c a r a c t e r í s t ic a s q u e 

p o s e e n la s d im e n s io n e s r e s u l t a n t e s . 

 
P a s o 3 . I d e n t i f ic a r a m e n a z a s y o p o r t u n id a d e s  

 

 
E s t e  p a s o  s e  o r ie n t a  a  p r e c is a r la s  o p o r t u n id a d e s  y  a m e n a z a s . S e g ú n F a x a s d e l 

T o r o  ( 2 0 1 1 )  la s  o p o r t u n id a d e s  c o n s t i t u y e n  la s  p o s ib i l id a d e s  c o n  q u e  c u e n t a  la 

e m p r e s a o a s o c ia c ió n  p a r a h a c e r f r e n t e t a n t o a la s d e b i l id a d e s in t e r n a s  c o m o a la s 

a m e n a z a s ;  p u e d e n  s e r d e  d iv e r s a s  v a r ie d a d e s : d e  m e r c a d o t e c n ia , e s t r u c t u r a le s , 

d e í n d o le in t e r n a c io n a l o n a c io n a l . 

 
S o n m á s b ie n d e l m a c r o  –  e n t o r n o h a c ia la e m p r e s a q u e p u e d e n s e r la s o lu c ió n a 

m e d ia n o  o c o r t o p la z o d e s u s p r o b le m a s . E n e l c a s o d e la s a m e n a z a s , e s t a s s o n 

lo s f a c t o r e s e x t e r n o s q u e  p o n e n  e n  r ie s g o  e l d e s a r r o l lo in t e g r a l y e s t r a t é g ic o d e la 

e m p r e s a ,  c o n d ic io n a d o s  p o r  s i t u a c io n e s  s o c ia le s ,  a m b ie n t a le s  e  in c lu s o  p o l í t ic a s 

q u e p u e d e n a f e c t a r d e s d e e l m a c r o – e n t o r n o a la e n t id a d a n a l iz a d a . 

 
P a r a la r e a l iz a c ió n  d e e s t e p a s o s e u t i l iz a la  t o r m e n t a d e id e a s 

 
 

 T o r m e n t a d e id e a s : 

 
 
 

E s u n  m é t o d o  q u e  s e  u t i l iz a  c u a n d o la f u e n t e d e in f o r m a c ió n s o n la s p e r s o n a s . S e 

r e a l iz a  m e d ia n t e  la  e x p o s ic ió n  d e  id e a s e n  u n  g r u p o  d e  p e r s o n a s , d e  m a n e r a  q u e 

c a d a u n o t ie n e la o p o r t u n id a d d e i r p e r f e c c io n a n d o la s id e a s d e lo s o t r o s . 
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E s t a  t é c n ic a  p e r m i t e  l ib e r a r  la  c r e a t iv id a d  d e  lo s  e q u ip o s ,  g e n e r a r  u n  n ú m e r o 

e x t e n s o  d e  id e a s , in v o lu c r a r a t o d o s e n e l p r o c e s o , id e n t i f ic a r o p o r t u n id a d e s p a r a 

m e jo r a r . E x is t e n t r e s m o d a l id a d e s p a r a a p l ic a r la : 

 

1. . R u e d a  l ib r e :  lo s  m ie m b r o s  p a r t ic ip a n  d e  f o r m a  e s p o n t á n e a  c u a n d o  e l lo s q u ie r e n 

. 

2. . T o d o s c o n t r a  t o d o s : e l f a c i l i t a d o r o t o r g a  t u r n o s p a r a  h a b la r p o r lo q u e t o d o s lo s 

 
m ie m b r o s e s t á n o b l ig a d o s  a p a r t ic ip 

a r . 

 
3. . T i r a  d e  p a p e l : lo s  c r i t e r io s  s e  d a n  d e  f o r m a  a n ó n im a , lo s p a r t ic ip a n t e s p ie n s a n la s  id e a 

s , p e r o  la s  r e g is t r a n  e n  s i le n c io  e n  u n  p a p e l , c a d a  p a r t ic ip a n t e  p o n e  s u h o ja  s o b r e  la  m 

e s a  y  la  c a m b ia  p o r o t r a  h o ja  d e  p a p e l d á n d o s e le  la  p o s ib i l id a d d e  a g r e g a r  n u e v a s  id e a 

s ,  e s t e  p r o c e s o  p e r m i t e  a  lo s  p a r t ic ip a n t e s  c o n s t r u i r s o b r e  la s  id e a s  d e  o t r o s  y  e v i t a  

lo s c o n f l ic t o s o  in t im id a c io n e s p o r p a r t e  d e  lo s m ie m b r o s d o m in a n t e s . 

 

P a s o 4 . I d e n t i f ic a r f o r t a le z a s y d e b i l 
id a d e s 

 
 
 

E n  e s t e  p a s o  s e  id e n t i f ic a n  la s d e b i l id a d e s y f o r t a le z a s , la  p r im e r a  n o  e s m á s q u e 

lo s p r o b le m a s q u e l im i t a n e l d e s a r r o l lo d e la e m p r e s a , d e s d e a d e n t r o , e s d e c i r q u e 

d e p e n d e n d e s o lu c ió n in t e r n a y q u e n o t ie n e n q u e v e r c o n e l m a c r o e n t o r n o s in o 

c o n e l m ic r o e n t o r n o  y  la  s e g u n d a  s o n  la s  h e r r a m ie n t a s  c o n  q u e  c u e n t a  la 

e m p r e s a  p a r a  h a c e r f r e n t e  a  e s a s  d e b i l id a d e s , e s  d e c i r , s u s  p r o p ia s  a r m a s  p a r a 

d e s a r r o l la r la  e n t id a d ; e s t a s p u e d e n s e r d e í n d o le p r o d u c t iv a , in t e le c t u a l , p e r s o n a l , 

la b o r a l y o r g a n iz a c io n a l . 

 
P a r a  e s t e  p a s o  t a m b ié n  s e  u t i l iz a  la  t o r m e n t a  d e  id e a s q u e  p e r m i t e  la  r e a l iz a c ió n 

d e la m a t r iz D A F O . 

 
P a s o 5 . C o n f e c c io n a r la m a t r iz D A F O 

 

 
D e s p u é s  d e  c o n o c e r  la s  f o r t a le z a s ,  d e b i l id a d e s ,  a m e n a z a s  y  o p o r t u n id a d e s  q u e 

p o s e e  la  e m p r e s a , c o m o  r e s u l t a d o  d e  lo s  a n á l is is  a n t e r io r e s , s e  c o n f e c c io n a  u n a 

m a t r iz  c u a d r a d a  o  m a t r iz d e  im p a c t o s c r u z a d o s ( D A F O ) , la  c u a l s e  m u e s t r a  e n  la 

F ig u r a 2 . 3 . 
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 M a t r iz D A F O : 

 
 

L a  m a t r iz  D A F O  e s  u n  m é t o d o  q u e  p e r m i t e  la  r e c o le c c ió n  d e  d a t o s ,  p e r m i t e 

a n a l iz a r  t a n t o  e l e n t o r n o  c o m o  e l n e g o c io  y  s u s  in t e r a c c io n e s , e s  d e c i r , p e r m i t e 

t r a b a ja r c o n  t o d a  la  in f o r m a c ió n  q u e  s e  p u e d e  c o n s e g u i r . E s u n a h e r r a m ie n t a d e 

m ú l t ip le  a p l ic a c ió n  q u e  p u e d e  s e r  u s a d a  p o r  t o d o s  lo s  d e p a r t a m e n t o s  d e  la 

o r g a n iz a c ió n  e n  s u s  d i f e r e n t e s  n iv e le s ,  p a r a  a n a l iz a r  d i f e r e n t e s  a s p e c t o s ,  e n t r e 

e l lo s :  n u e v o  p r o d u c t o ,  n u e v o  p r o d u c t o - m e r c a d o ,  l í n e a s  d e  p r o d u c t o s ,  u n id a d 

e s t r a t é g ic a d e n e g o c io s , d iv is ió n , e m p r e s a , g r u p o , e t c . 

 

F  I  G  U R A 2  .  3  M  A  T  R I  Z  D  E I  M P A  C T  O S C R U Z A  D O  S 
 
 

F u e n t e : S a n M a r t í n 2 0 1 3 

 
 
 

L a t a b la s e l le n a  s e g ú n la s in t e r r o g a n t e s : 

 

 
I - S i  p o t e n c ia m o s  p le n a m e n t e  e s t a  f o r t a le z a  ( e j .  F 1 ) ,  p e r m i t e  a p r o v e c h a r  e s t a o p o r t u n 

id a d ( e j . O 1 ) . 

 
E v a lú e  c u a l i t a t iv a m e n t e  y  c u a n t i t a t iv a m e n t e  d e l  1  a l  3  c o m o  s e  m u e s t r a  a 

c o n t in u a c ió n : 

M u y p o c o ..................................................................... 1 

B ie n ..................................................................................... 2 

M u y a l t o .......................................................................... 3 
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II - S i p o t e n c ia m o s t o t a lm e n t e e s t a f o r t a le z a c u a n t o p e r m i t e a t e n u a r ,  a p a le a r , m 

i t ig a r lo s e f e c t o s d e e s t a a m e n a z a . 

III - S i s u p e r a m o s t o t a lm e n t e e s t a d e b i l id a d c u a n t o p e r m i t e a p r o v e c h a r 

 
ó p t im a m e n t e e s t a o p o r t u n id a d . 

 
IV - S i s u p e r a m o s t o t a lm e n t e e s t a d e b i l id a d  c u a n t o p r o t e g e d e e s t a a m e n a z a . 

 
 

T  A  B L A 2  .  6  C  R  I  T  E  R  I  O  S  P  A R  A I  N  T E R  P  R E  T  A  R  L O S C  U A  D R A N  T E  S 
 
 

 O p o r t u n i d a d e s A m e n a z a s 

F o r t a l e z a s C u a d r a n t e   I :   I n t e n t a r 

a p r o v e c h a r  a l m á x im o  la s 

p o s ib i l id a d e s . 

C u a d r a n t e  I I :  P r o t e g e r s e 

d e la s a m e n a z a s 

a p o y á n d o s e  e n la s 

f o r t a le z a s . 

D e b i l i d a d e s C u a d r a n t e  I V :  R e d u c i r  o 

e l im in a r  la s  d e b i l id a d e s , 

a p r o v e c h a n d o  a l  m á x im o 

la s o p o r t u n id a d e s . 

C u a d r a n t e  I I I : R e s is t i r s in 

t e n e r  q u e  c e d e r  p a r a  n o 

p e r d e r . 

F u e n t e : S a n M a r t í n 2 0 1 3 

 

 
E n d e p e n d e n c ia d e l c u a d r a n t e q u e o b t e n g a m a y o r v a lo r d e s u m a t o r ia , s e r á e l t ip o 

d e e s t r a t e g ia a s e g u i r y e n la c u a l s e d e b e h a c e r é n f a s is . L u e g o s e s e le c c io n a n  lo s 

v a lo r e s  t r a s c e n d e n t a le s  y  a  p a r t i r  d e  a q u í  s e  r e d a c t a  e l p r o b le m a  e s t r a t é g ic o 

g e n e r a l y la s o lu c ió n e s t r a t é g ic a g e n e r a l . 

 

P  R  O  B  L E  M A E  S  T  R A T É  G I  C  O  G  E  N E R A L 
 

 
S i s e  m a t e r ia l iz a n  la s a m e n a z a s ( m a y o r v a lo r ) , t e n ie n d o e n c u e n t a q u e e x is t e n la s 

d e b i l id a d e s  e n  la  e n t id a d  ( m a y o r  v a lo r ) ,  a u n q u e  s e  d is p o n g a  d e  la s  f o r t a le z a s 

( m a y o r v a lo r ) , n o p u e d e n u t i l iz a r s e p le n a m e n t e la s o p o r t u n id a d e s ( m a y o r v a lo r ) . 

 

S  O  L U C  I  Ó  N E  S  T  R A  T É G I  C A  G  E  N E  R A L 
 
 

U t i l iz a n d o  p le n a m e n t e  la s f o r t a le z a s ( m a y o r v a lo r ) s o b r e la s o p o r t u n id a d e s q u e s e 

p r e s e n t a n  ( m a y o r  v a lo r ) ,  r e a l iz a r  p r o p u e s t a s  q u e  p o s ib i l i t e n  m in im iz a r  la s 

a m e n a z a s ( m a y o r v a lo r ) y s u p e r a r la s d e b i l id a d e s  ( m a y o r v a lo r ) . 
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E  T  A  P  A 2  .  D  E  F I  N  I  C  I  Ó  N D  E L O S O B J  E T  I  V  O S  D E M A  R  K E  T  I  N G 
 
 

U n a  v e z  r e a l iz a d o  e l  d ia g n ó s t ic o  d e  la  s i t u a c ió n  a c t u a l  t a n t o  g e n e r a l  c o m o 

e s p e c í f ic a  q u e  in f lu y e  e n  la  e m p r e s a , e s p r e c is o d e f in i r lo s o b je t iv o s d e m a r k e t in g . 

P a r a e l lo s e d e s a r r o l la n lo s s ig u ie n t e s p a s o s : 

 
P a s o 1 . C a r a c t e r iz a r la c o m p e t e n c ia y e l p ú b l ic o  o b je t iv o 

 

 
A n t e s d e d e f in i r lo s o b je t iv o s d e m a r k e t in g e s n e c e s a r io p a r t i r d e l c o n o c im ie n t o  d e 

la c o m p e t e n c ia  y d e l p ú b l ic o  o b je t iv o , lo  c u a l p e r m i t e  d is e ñ a r la  o f e r t a . L a  t é c n ic a 

q u e  s e  u t i l iz a  e s  la  r e v is ió n  d o c u m e n t a l a  p a r t i r  d e l s is t e m a  d e  g e s t ió n  d e  la 

in n o v a c ió n . 

 
A  c o n t in u a c ió n , la  T a b la  2 . 7  m u e s t r a  lo s  p r in c ip a le s e le m e n t o s a  t e n e r e n  c u e n t a 

e n c a d a c a s o . 

 

T  A  B L A  2  .  7   E  L E M E N T O S  A  T  E N E R  E N  C U E N T A  P A R A  

D E  F  I  N I  R   L  O  S   O  B  J  E  T  I  V  O  S   D E M A  R  K E  T  I  N G  .  

 

E l e m e n t o s E x p l i c a c i ó n 

C o m p e t e n c ia I d e n t i f ic a c ió n  d e  lo s c o m p e t id o r e s  p o t e n c ia le s , c a r a c t e r í s t ic a s d e s u 

o f e r t a e n c u a n t o a e s t r u c t u r a , c a l id a d , p r e c io s , e t c . 

P ú b l ic o 

o b je t iv o 

A n á l is is  d e  lo s  s e g m e n t o s  d e  m e r c a d o s  d e t e r m in a d o s  t e n ie n d o  e n 

c u e n t a  la s  c a r a c t e r í s t ic a s  d e  lo s  m is m o s ,  c a l id a d ,  b e n e f ic io s 

b u s c a d o s , m o t iv a c io n e s , g u s t o s y p r e f e r e n c ia s , e t c . 

F u e n t e : e l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 

 
P a s o 2 . D e f in i r lo s o b je t iv o s d e m a r k e t in g . 

 

 
P a r a  e l d is e ñ o  d e  la s e s t r a t e g ia s d e  c o m e r c ia l iz a c ió n  s e  p a r t e  d e l e s t a b le c im ie n t o 

d e lo s o b je t iv o s , p a r a lo c u a l s e t ie n e n e n c u e n t a lo s r e s u l t a d o s a n t e r io r e s . 
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L a  t é c n ic a  q u e  s e  e m p le a  e s la  r e v is ió n  d e  d o c u m e n t o s a  p a r t i r d e  la  c o n s u l t a  d e 

d ic h a s  in v e s t ig a c io n e s ,  a s í  c o m o  e l  c r i t e r io  d e  lo s  im p l ic a d o s  d a d o  e l n iv e l d e 

im p o r t a n c ia p a r a e l d e s a r r o l lo d e la e n t id a d . 
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E  T  A  P  A 3  .  P  R  O  G R A  M A  S D  E M A  R  K  E T  I  N G 
 

 
E n e s t a e t a p a s e  t ie n e n  e n  c u e n t a  lo s  a n á l is is  p r e c e d e n t e s  p a r a  d is e ñ a r  e l 

p r o g r a m a  d e  m a r k e t in g  m ix ,  a s í  c o m o  u n  c o n ju n t o  d e  e s t r a t e g ia s  a s o c ia d a s , e n 

f u n c ió n  d e  lo s s e g m e n t o s d e  m e r c a d o  e le g id o s . P a r a  e l lo  s e  e x p o n e n  lo s p a s o s a 

s e g u i r : 

 
P a s o 1 . D is e ñ a r e s t r a t e g ia s a s o c ia d a s a l p r o d u c t o o s e r v ic io 

 
 
 

E n e s t e p a s o s e d is e ñ a n e s t r a t e g ia s d e m o d o q u e e l p r o d u c t o o s e r v ic io a o f e r t a r 

s e  c o r r e s p o n d a  c o n  lo  q u e  d e m a n d a  e l c l ie n t e . P a r a  e l lo  s e  t ie n e n e n c u e n t a lo s 

a t r ib u t o s q u e e s t o s  v a lo r a n m á s y e s p e r a n e n c o n t r a r e n e l p r o d u c t o , a s í c o m o lo s 

b e n e f i c io s q u e t r a e r á e l u s o d e e s t o s . 

 

E s t a  in f o r m a c ió n  s e  o b t ie n e  a  t r a v é s  d e  la  r e v is ió n  d e  d o c u m e n t o s  y 

p o s t e r io r m e n t e  s e  a p l ic a la t o r m e n t a d e id e a s m e d ia n t e a m o d a l id a d r u e d a l ib r e c o n 

la  p a r t ic ip a c ió n  d e  lo s  e x p e r t o s  s e le c c io n a d o s  e n  la  E t a p a  1  d a d a  la  im p o r t a n c ia 

q u e  t ie n e  s u  c o n o c im ie n t o  s o b r e  e l t e m a  e n  c u e s t ió n  p a r a  la  c o r r e c t a  f o r m u la c ió n 

d e  la s  e s t r a t e g ia s .  A s í  s e  r e a l iz a  c o n  t o d a s  la s  d e m á s  e s t r a t e g ia s  a s o c ia d a s  a l 

m a r k e t in g m ix . 

 
P a s o 2 . D is e ñ a r e s t r a t e g ia s a s o c ia d a s a l p r e c io d e l p r o d u c t o o s e r v ic io 

 

 
E n  e s t e  p a s o  s e  d e f in e  la  e s t r a t e g ia  d e  p r e c io  p a r a  lo s  s e r v ic io s , p a r a  lo  c u a l s e 

t ie n e n  e n  c u e n t a  e l  c ic lo  d e  v id a  d e l  p r o d u c t o ,  la s  c a r a c t e r í s t ic a s  y  p o d e r 

a d q u is i t iv o  d e  lo s c l ie n t e s , la  f ic h a  d e  c o s t o  c o r r e s p o n d ie n t e  a l d e s a r r o l lo d e e s t o s 

s e r v ic io s , a s í c o m o  la  c o m p e t e n c ia . E s t o s d a t o s s e o b t ie n e n a p a r t i r d e la r e v is ió n 

d e d o c u m e n t o s y p o s t e r io r m e n t e s e a p l ic a la t o r m e n t a d e id e a s p a r a e l d is e ñ o d e 

la e s t r a t e g ia . 

 

 
P a s o 3 . D is e ñ a r e s t r a t e g ia s a s o c ia d a s  a la  c o m u n ic a c ió n . 



4 7   

L a v a r ia b le  c o m u n ic a c ió n  e s c la v e p a r a e l é x i t o d e l n e g o c io , p u e s a n a l iz a a l c l ie n t e 

( s u s  m o t iv a c io n e s , e x p e c t a t iv a s , e t c . ) y lo  p e r s u a d e  p a r a  la  c o m p r a , a l in f o r m a r le 

s o b r e e l p r o d u c t o y s e r v ic io d e f o r m a t a l q u e q u e d e g r a b a d o e n s u m e n t e . 

 
P a r a  d e t e r m in a r  e s t a  v a r ia b le  e s  n e c e s a r io  d e t e r m in a r  la s  m o t iv a c io n e s  d e  lo s 

c o n s u m id o r e s , p a r a lo c u a l s e u t i l iz a  la r e v is ió n d e d o c u m e n t o s . 

 
A d e m á s ,  s e  d e b e n  s e le c c io n a r  lo s  m e d io s  d e  c o m u n ic a c ió n  a  u t i l iz a r ,  s e g ú n  e l 

c r i t e r io  d e  lo s  d i r e c t iv o s  y  d e l in v e s t ig a d o r . U n a  v e z o b t e n id a  e s t a  in f o r m a c ió n  s e 

p r o c e d e a l d e s a r r o l lo d e u n a t o r m e n t a d e id e a s q u e p e r m i t a d is e ñ a r la e s t r a t e g ia . 

 

E  T  A  P  A 4  :  P  R  E  S  U  P  U E  S  T  O 
 

 
P a r a  la  e la b o r a c ió n  d e l p r e s u p u e s t o  d e l P la n  d e  M a r k e t in g  s e  p r o p o n e  e m p le a r  la 

s ig u ie n t e s e c u e n c ia : 

 
1. .  D e f in ic ió n  d e  lo s  e le m e n t o s  d e l p r e s u p u e s t o :  E n  e s t e  p u n t o  s e  d e f in i r á n la s p a r t id 

a s q u e t e n d r á e n P la n d e M a r k e t in g . 

2. .  E s t im a c ió n d e l g a s t o p o r c a d a u n a d e la s p a r t id a s d e f in id a s . 

 
3. .  E la b o r a c ió n  f o r m a l d e l d o c u m e n t o d e p r e s u p u e s t o d e l P la n d e M a r k e t in g . 

 
 

L a t é c n ic a q u e s e u t i l iz a  e s la r e v is ió n d e d o c u m e n t o s . 

 

 

E  T  A  P  A 5  :  P  R  O  G R A  M A D E A C  C I  Ó  N . 
 

 
E l p la n  d e  a c c ió n  s e  e m p le a r á  c o m o h e r r a m ie n t a d e p la n i f ic a c ió n p a r a la g e s t ió n y 

c o n t r o l d e l a l P la n  E s t r a t é g ic o  d e  M a r k e t in g . S u  f u n c ió n  f u n d a m e n t a l s e r á  s e r v i r 

c o m o  h o ja  d e  r u t a  q u e  e s t a b le c e  la  m a n e r a  e n  q u e  s e  o r g a n iz a r á ,  o r ie n t a r á  e 

im p le m e n t a r á  e l c o n ju n t o  d e  t a r e a s n e c e s a r ia s p a r a  la  c o n s e c u c ió n  d e  o b je t iv o s y 

m e t a s d e f in id o s . 
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C  O  N C L  U  S  I  O  N  E  S P  A R C  I  A L  E S 
 
 

 P a r a  e l d is e ñ o  d e l p r o c e d im ie n t o  s e  t u v o  e n  c u e n t a  p r o c e d im ie n t o s a n t e r io r e s e n c o n t r 

a d o s e n la l i t e r a t u r a

 E l p r o c e d im ie n t o p r o p u e s t o p a r a d is e ñ a r u n p la n  d e m a r k e t in g , c o n s t a c o n u n a s e c u e n c 

ia  ló g ic a  d e  e t a p a s ,  p a s o s  y  t a r e a s , q u e  p e r m i t e  la  c o m e r c ia l iz a c ió n d e  lo s  s e r v ic io s  

o b je t o  d e  e s t u d io  e n  f u n c ió n  d e  la s  n e c e s id a d e s ,  d e s e o s , g u s t o s y p r e f e r e n c ia s d e 

lo s c l ie n t e s . P o r lo q u e c o n t r ib u y e a la s a t is f a c c ió n d e s u s n e c e s id a d e s y a q u e la e m p r 

e s a a lc a n c e m a y o r r e n t a b i l id a d .



4 9   

 
 
 
 
 
 
 
 

C  A P Í  T U L O I  I  I  :  I  M P L E M E N T A C I  Ó N  D E L P L A N E S T R A T 

É G I  C O D E M A R K E T I  N G P A R A L O S S E R V I  C I  O S D E L C  E 

N T R O D E S  E R V I  C I  O S A  M B I  E N T A L E S D E M  A T A N Z A S .  

 
E l p r e s e n t e  c a p í t u lo  e x p o n e  lo s r e s u l t a d o s d e  la  in v e s t ig a c ió n , p o r lo q u e c o n s is t e 

e n  a p l ic a r  e l  p r o c e d im ie n t o  p a r a  la  im p le m e n t a c ió n  d e l  p la n  e s t r a t é g ic o  d e 

m a r k e t in g p a r a lo s s e r v ic io s d e l C e n t r o d e S e r v ic io s A m b ie n t a le s d e M a t a n z a s . 

 
3 . 1 D ia g n ó s t ic o  d e la s i t u a c ió n  a c t u a l . 

 

 
P a s o 1 . C a r a c t e r iz a r e l e n t o r n o g e n e r a l . 

 
 

C o m o  b ie n  s e  m e n c io n a b a  e n  e l c a p í t u lo  2 ,  p a r a  la  r e a l iz a c ió n  d e  e s t e  p a s o  s e 

a p l ic a e l m é t o d o d e e x p e r t o s , c u y o s r e s u l t a d o s s e m u e s t r a n a c o n t in u a c ió n . 

 
E l A n e x o  7  T a b la  3 . 1  m u e s t r a  la  r e la c ió n  d e  lo s  e x p e r t o s  s e le c c io n a d o s  p a r a  la 

in v e s t ig a c ió n , a s í c o m o  s u  c o e f ic ie n t e  d e  c o m p e t e n c ia . U n a v e z s e le c c io n a d o s lo s 

e x p e r t o s , e s p r e c is o c o n o c e r e l g r a d o d e a c u e r d o d e c a d a  u n o d e e l lo s e n r e la c ió n 

c o n  c a d a  u n a  d e  la s  d im e n s io n e s  p r e s e n t a d a s .  E l  c u e s t io n a r io  e n t r e g a d o  s e 

m u e s t r a e n e l A n e x o 8 . 

 
D e s p u é s d e a n a l iz a r lo s r e s u l t a d o s d e l c u e s t io n a r io c o n s u s r e s p e c t iv a s 

s u g e r e n c ia s e n  e l A n e x o  9 , la s d im e n s io n e s a t e n e r e n c u e n t a p a r a c a r a c t e r iz a r e l 

e n t o r n o  g e n e r a l e n  q u e  s e  p o s ic io n a  la  e m p r e s a  s e g ú n  lo s e x p e r t o s s e  m u e s t r a n 

e n  la  T a b la  3 . 2  y  p o s t e r io r m e n t e ,  s e  e x p l ic a  la  in f lu e n c ia  d e  c a d a  u n a  d e  e s t a s 

d im e n s io n e s  e n  la  o r g a n iz a c ió n , p a r a  lo  c u a l s e  t ie n e n  e n  c u e n t a  lo s  c r i t e r io s  d e 

lo s d i r e c t iv o s a p a r t i r d e la g u í a d e e n t r e v is t a r e a l iz a d a ( A n e x o 1 0 ) . 
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T  A  B  L A 3  .  2  D  I  M E N S  I  O  N E  S A T  E  N  E R E  N C  U  E N  T A  . 
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M a r c o le g a l y s u in f lu e n c ia  e n la o r g a n iz a c ió n . 

E c o n ó m ic o - 

s o c io c u l t u r a l 

S i t u a c ió n  e c o n ó m ic a  y s o c io - c u l t u r a l a c t u a l . S u  in f lu e n c ia  e n  la 

o r g a n iz a c ió n . 

I
 
n
 
f
 
r
 
a
 
e
 
s
 

A s p e c t o s r e la c io n a d o s c o n c a r a c t e r í s t ic a s c o n s t r u c t iv a s y 

t e c n o ló g ic a s . 
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F u e n t e : e l a b o r a c i ó n  p r o p i a 

 
 
 

D  I  M E N  S  I  Ó  N P O L Í  T  I  C  O  -  L  E G  A  L  . 

 
A c t u a lm e n t e  s e  m u e s t r a  u n  in c r e m e n t o  d e  p o l í t ic a s  g u b e r n a m e n t a le s  p a r a  e l 

m a n e jo  a d e c u a d o  d e l m e d io  a m b ie n t e . E s t a s r e g u la c io n e s v ig e n t e s h a c e n q u e la s 

e m p r e s a s ,  c o m o  e n t e  f u n d a m e n t a l  d e l  d e s a r r o l lo  e c o n ó m ic o ,  in c r e m e n t e  la 

c o n c ie n c ia a m b ie n t a l . 

 

 
E s t o  p e r m i t e  q u e  lo s  C e n t r o s  d e d ic a d o s  a  la  p r e s t a c ió n  d e  s e r v ic io s  c ie n t í f ic o s , 

t e c n o ló g ic o s  d e  c a r á c t e r  a m b i e n t a l  c o m o  e s  e l  c a s o  d e  C S A M ,  a u m e n t e n  s u 

c a r t e r a  d e  s e r v ic io s  y  lo g r e n  u n a  m e jo r g e s t ió n  d e  la  in n o v a c ió n  d e  lo s  m is m o s . 

A d e m á s ,  e s t á  la  l la m a d a  T a r e a  V id a  q u e  e s  u n  p la n  d e  E s t a d o  p a r a  e l 

e n f r e n t a m ie n t o  d e l  c a m b io  c l im á t ic o  d o n d e  e l  C e n t r o  c o m o  a d m in is t r a d o r 

f u n d a m e n t a l  d e  la  p la y a  d e  V a r a d e r o  ju e g a  u n  p a p e l  d e t e r m in a n t e  e n  e s t e 

p r o c e s o . 

 

 
E n lo s ú l t im o s c u a t r o a ñ o s e l c e n t r o h a d e c a í d o e n la p a r t ic ip a c ió n e n p r o y e c t o s d e 

I + D + i ,  y  t a m b ié n  e n  a lg u n o s  in d ic a d o r e s  d e  p r o d u c c ió n  c ie n t í f ic a ,  y  t o d o  e s t o 

a f e c t a  a  u n o  d e lo s p r o c e s o s f u n d a m e n t a le s d e la o r g a n iz a c ió n y q u e e s t á d e c a r a 

a l c l ie n t e , e s t e e s , la g e s t ió n d e S e r v ic io s C ie n t í f ic o s T e c n o ló g ic o s . 
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L o g r a r  e n  C S A M ,  u n a  m e jo r  g e s t ió n  d e  lo s  s e r v ic io s  c ie n t í f ic o s  t e c n o ló g ic o 

im p a c t a r í a  c o n s id e r a b le m e n t e  e n  lo s  l in e a m ie n t o s : ( L - 1 0 , 1 5 , 1 8 , 2 4 , 6 9 , 7 6 , 8 0 , 

8 8 , 9 8 , 1 0 9 , 1 2 2 , 1 2 8 , 1 2 9 , 1 3 0 , 1 3 1 , 1 3 2 , 1 3 4 , 1 3 5 , 1 3 6 , 1 3 7 , 1 3 8 , 1 3 9 , 1 4 2 , 1 6 3 

y 2 2 8 ) d e S e x t o c o n g r e s o d e l p a r t id o . 

 
T a m b ié n  l a  p o s ib i l id a d  d e  a c c e s o  a  f o n d o s  in t e r n a c io n a le s  y  n a c io n a le s  d e 

p r o y e c t o s  d e I + D + I , e s u n a  p o s ib i l id a d  d e  d e s a r r o l lo  p a r a  la s e n t id a d e s y a  q u e  le s 

p e r m i t e  o b t e n e r  f in a n c ia m ie n t o ,  p o r  e je m p lo ,  a c t u a lm e n t e  C S A M ,  e s  e l e je c u t o r 

f u n d a m e n t a l  d e  la  p r o v in c ia  d e  M a t a n z a s  d e l  p r o y e c t o  r e la c io n a d o  c o n  la 

V a lo r a c ió n  E c o n ó m ic a  d e  B ie n e s  y  S e r v ic io s  E c o s is t é m ic o s ,  p r o y e c t o  q u e  e s 

f in a n c ia d o  p o r  e l  P r o g r a m a  N a c io n a l  d e  N a c io n e s  U n id a s  p a r a  e l  d e s a r r o l lo 

a d e m á s  d e  u n p r o y e c t o e n c o n ju n t o c o n  D o m in ic a n a q u e s u o b je t iv o f u n d a m e n t a l 

e s a p r e n d e r s o b r e la s e x p e r ie n c ia s d e lo s h u r a c a n e s I r m a y M a r í a . 

 

 
S e  p u e d e  in c lu i r , a d e m á s , q u e  e s u n a  s a t is f a c c ió n  p a r a  n u e s t r o  p a í s q u e  la  p la y a 

d e  V a r a d e r o  e s t é  e n t r e  la s  m e jo r e s  p la y a s d e l m u n d o , p e r o e s o n o e s s u f ic i e n t e , 

a c t u a lm e n t e  s e  a p u e s t a  p o r  l le g a r  a  s e r  la  m e jo r  y  p a r a  e s t o  e s  n e c e s a r io  p o r 

d i r e c t iv a  d e  n u e s t r o  p a í s o t o r g a r e l r e c o n o c im ie n t o  d e p la y a A m b ie n t a l a t o d o s lo s 

s e c t o r e s d e  V a r a d e r o . P a r a  e s t o  s e  e s t á n  d e s a r r o l la n d o  a c c io n e s d e  c a p a c i t a c ió n 

a  t o d o s lo s t r a b a ja d o r e s d e l s is t e m a h o t e le r o q u e s o n lo s p r in c ip a le s r e s p o n s a b le s 

d e q u e s u p e d a c i t o d e p la y a e s t é e n p e r f e c t o e s t a d o d e c o n s e r v a c ió n . 

 

D  I  M E  N S  I  Ó  N E C  O N Ó M I  C  O  -  S  O  C  I  O  C  U L T  U R A L . 
 

 
L a m á x im a  d i r e c c ió n  d e l p a í s m u e s t r a  u n  a m p l io  r e s p a ld o h a c ia  e l d e s a r r o l lo d e la 

c ie n c ia  y  s u s  p r o d u c c io n e s  d o n d e  lo s  C e n t r o s  d e d ic a d o s  a  la  p r e s t a c ió n  d e 

s e r v ic io s , ju e g a n u n p a p e l f u n d a m e n t a l . 

 
E x is t e n  s e is  r a z o n e s  p r in c ip a le s  p a r a  e s t im u la r e l c r e c im ie n t o  d e  la s  e n t id a d e s  d e 

c ie n c ia  t e c n o lo g í a  e  in n o v a c ió n  y  q u e  a  s u  v e z  c o n t r ib u y a n  a l  d e s a r r o l lo 

e c o n ó m ic o s o s t e n ib le d e n u e s t r o p a í s . E s t a s s o n : 
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 G e n e r a r in g r e s o s e n e l m e r c a d o e x t e r io r , a t r a v é s d e e x p o r t a c io n e s d e b ie n e s y  s e r v ic 

io s ,  la  a t r a c c ió n  d e  in v e r s ió n  e x t r a n je r a  d i r e c t a  y  la  s u s t i t u c ió n  d e

im p o r t a c io n e s . 

 
 C a p a c id a d  i n n o v a d o r a  q u e  c o n s t i t u y a  u n a  p a la n c a  p a r a  e l  d e s a r r o l lo  d e c a p a c id a 

d e s  in n o v a d o r a s ,  la  s u s t i t u c ió n  d e  im p o r t a c io n e s  y  la  a t r a c c ió n  d e

in v e r s io n e s  e x t r a n je r a s d i r e c t a s . 

 
 C o n e c t a r y a l in e a r e l c o n o c im ie n t o c o n la p r o d u c c ió n ,

 
 L o g r a r  m á s  a l ia n z a s  e s t r a t é g ic a s  c o n  t e r c e r o s  n a c io n a le s ,  d o n d e  e s t a s e m p r e s a s  

p u e d a n  c o n s t i t u i r  v í a s  d e  f in a n c ia m ie n t o  c o m p le m e n t a r ia s  a l p r e s u p u e s t o a s ig n a 

d o p o r e l e s t a d o .

 C o n v e r t i r s e  e n  p o l í g o n o s d e  e n s a y o  p a r a  e v a lu a r f a c u l t a d e s y p r o c e d im ie n t o s d e  t r a b 

a jo  q u e  a d e c u e n  e l  m a r c o  r e g u la t o r io  d e l  s is t e m a  e m p r e s a r ia l , m e jo r a n d o  la  d i f 

e r e n c ia c ió n  d e f u n c io n e s e s t a t a le s y e m p r e s a r ia le s y e le v a n d o lo s  n iv e le s  d e  a u t o n o m í 

a  q u e  d ic h o  s is t e m a  r e q u ie r e ,  a s e g u r a n d o  a l m is m o t ie m p o  la s  m e d id a s  o r g a n iz a t iv 

a s  f u n c io n e s  y  t e c n o ló g ic a s  q u e  a s e g u r e n  e l v e r d a d e r o c o n t r o l d e a c t iv id a d e s e m p r e 

s a r ia le s .

 D e m a n d a r  p e r s o n a l a l t a m e n t e  c a l i f ic a d o , lo  q u e  c o n s t i t u y e  u n a  f u e r z a  m o t r iz p a r a e l 

d e s a r r o l lo e c o n ó m ic o .

E n  lo  r e f e r id o  a l  p la n o  s o c io - c u l t u r a l ,  s e g ú n  la  O N E I  ( 2 0 1 4 ) ,   a  p o b la c ió n  m e d ia 

a n u a l d e  la  p r o v in c ia  d e  M a t a n z a s  h a  e x p e r im e n t a d o  u n  a u m e n t o  d e s d e  e l 2 0 1 0 

h a s t a  e l  2 0 1 4  c o m o  s e  a p r e c ia  e n  e l  A n e x o  1 1 .  N  o  o b s t a n t e ,  s e  d e b e 

f u n d a m e n t a lm e n t e  a  la  in c id e n c ia  d e  la s  m ig r a c io n e s  d e s d e  la s  p r o v in c ia s 

o r ie n t a le s d e l p a í s h a c ia la s o c c id e n t a le s . 

 
E s t o  s e  a p r e c ia  e n  q u e  la  t a s a  d e  c r e c im ie n t o  n a t u r a l d e  la  p o b la c ió n a u m e n t ó e n 

e l 2 0 1 1 y lu e g o  p r e s e n t a u n a t e n d e n c ia d e c r e c ie n t e , d o n d e  la d e l 2 0 1 4  q u e e s d e 

1 . 4  p o r  c a d a  m i l h a b i t a n t e s  e s  u n a  d e  la s  m á s  b a ja s  r e s p e c t o  a l r e s t o  d e  la s 

p r o v in c ia s , c o m o s e a p r e c ia e n e l A n e x o 1 2 . 

 
P o r o t r a  p a r t e , la  p o b la c ió n  r e s id e n t e  e n  la  p r o v in c ia  e n  e l 2 0 1 4  d e  4 0  a ñ o s e n  lo 

a d e la n t e s  d e  3 6 0 2 2 0 , lo  c u a l r e p r e s e n t a e l 5 1 . 2 8 %  d e l t o t a l d e  7 0 2 4 7 7 , s ie n d o la 

m a y o r í a , y la t a s a b r u t a d e n a t a l id a d  r e f le ja u n a t e n d e n c ia a d is m in u i r . E s t o s d a t o s 
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c o r r o b o r a n  la  e x is t e n c ia  d e l  f e n ó m e n o  d e  e n v e je c im ie n t o  p o b la c io n a l  e n  la 

p r o v in c ia , lo c u a l , s e g ú n lo s d i r e c t iv o s d e la e m p r e s a , h a in f lu id o  e n la  e m p r e s a . 

 
 
 
 
 
 
 

P a r a  a f r o n t a r  e s t e  p r o b le m a  t r a t a n  d e  v in c u la r  a  lo s  jó v e n e s  a  la  o r g a n iz a c ió n , 

m e d ia n t e  p r o y e c t o s  in v e s t ig a t iv o s  y  la  r e a l iz a c ió n  d e  p r á c t ic a s  la b o r a le s  c o n  e l 

o b je t iv o  d e  c a p t a r jó v e n e s q u e  s e  s ie n t a n  c o m p r o m e t id o s y e s t é n  c a l i f ic a d o s p a r a 

t r a b a ja r e n la e m p r e s a . 

 
P o r o t r a p a r t e , o t r o e le m e n t o a t e n e r e n c u e n t a d e n t r o d e e s t a d im e n s ió n lo e s e l 

in c r e m e n t o  e n  e l  p a í s  d e  la  e n s e ñ a n z a  t é c n ic o  p r o f e s io n a l ,  a s í  c o m o  d e  lo s 

o b r e r o s c a l i f ic a d o s c o m o  r e s u l t a d o  d e  la s t r a n s f o r m a c io n e s e n la e d u c a c ió n in c id e 

p o s i t i v a m e n t e  e n  la o r g a n iz a c ió n . L a e m p r e s a c o n s t i t u y e u n a u n id a d d o c e n t e d e la 

U n iv e r s id a d d e M a t a n z a s . 

 

I  N  F R A  E S  T  R  U  C T  U R A 
 
 

E l  p a í s   t ie n e   u n   in c ip ie n t e   d e s a r r o l lo   c ie n t í f ic o - t e c n o ló g ic o   d o n d e   in f lu y e 

e s p e c ia lm e n t e  la  e x is t e n c ia  d e l b lo q u e o . E s t o c o n d ic io n a q u e la  e m p r e s a p r e s e n t e 

d i f ic u l t a d e s  p a r a  a c c e d e r  a  t e c n o lo g í a  d e  p u n t a ,  p o r  lo  q u e  d e b e  b u s c a r  o t r a s 

v a r ia n t e s c o n t in u a m e n t e q u e m u c h a s v e c e s n o s o n la s m á s a d e c u a d a s . 

 
P a s o 2 . C a r a c t e r iz a r e l e n t o r n o e s p e c í f ic o . 

 

 
P a r a  c a r a c t e r iz a r  e l  e n t o n o  e s p e c í f ic o  c o m o  s e  m e n c io n a b a  e n  e l  c a p í t u lo  2 

t a m b ié n  s e  u t i l iz a  e l  m é t o d o  d e  e x p e r t o s  c u y o s  r e s u l t a d o s  s e  e x p o n e n  e n  lo s 

A n e x o s  8 , 9  y  1 0 . L a  T a b la  3 . 3  m u e s t r a  la s  d im e n s io n e s  a  t e n e r e n  c u e n t a  p a r a 

c a r a c t e r iz a r e l e n t o r n o e s p e c í f ic o y p o s t e r io r m e n t e s e c a r a c t e r iz a d e f o r m a g e n e r a l 

c a d a u n a d e e s t a s d im e n s io n e s a p a r t i r d e la r e v is ió n d e d o c u m e n t o s r e a l iz a d a . 

 

T  A  B  L A 3  .  3  D  I  M E N S  I  O  N E  S P A  R A E  L A  N  Á  L I  S  I  S  D E  L  E  N T O R N  O E  S  P  E  C  Í  

F  I  C O  . 
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D i m e n s i o n e s E l e m e n t o s 

C l ie n t e s I d e n t i f ic a c ió n d e lo s c l ie n t e s y p r in c ip a le s  c a r a c t e r í s t ic a s . 

C o m p e t e n c ia I d e n t i f ic a c ió n d e lo s c o m p e t id o r e s y p r in c ip a le s  c a r a c t e r í s t ic a s . 

F u e n t e : e l a b o r a c i ó n  p r o p i a 

 
 

E l c e n t r o  t ie n e  c o m o  p r in c ip a le s c l ie n t e s t o d o  e l s e c t o r e m p r e s a r ia l d e la p r o v in c ia 

d e  M a t a n z a s  in c lu y e n d o  e l  s e c t o r  d e l  t u r is m o .  L o s  p r in c ip a le s  s e r v ic io s  q u e 

d e m a n d a n  e s t a s  e m p r e s a s  s o n  lo s  d e  D ia g n ó s t ic o  a m b ie n t a l ,  E s t r a t e g ia 

A m b ie n t a l ,  E s t u d io s  d e  P r e -  f a c t ib i l id a d  d e  o b r a s ,  t e c n o lo g í a s  y  p r o y e c t o s ,  e s t e 

ú l t im o   e s   d e m a n d a d o   f u n d a m e n t a lm e n t e   p o r   e m p r e s a s   d e d ic a d a s   a   la 

c o n s t r u c c ió n y a la s p e r t e n e c ie n t e s a l M in is t e r io d e E n e r g í a y M in a s . 

 
O t r o  d e  lo s s e r v ic io s d e m a n d a d o s s o n  la  A s e s o r í a y / o e la b o r a c ió n d e e x p e d ie n t e s 

p a r a  la  s o l ic i t u d  d e  p e r m is o s  d e  s e g u r id a d  b io ló g ic a  r e c o g id o s  e n  la  le g is la c ió n 

n a c io n a l ,  A s e s o r a m ie n t o  p a r a  e l  e s t a b le c im ie n t o  d e  P r o g r a m a  d e  B io s e g u r id a d , 

A s e s o r a m ie n t o  p a r a  e l d is e ñ o  e  im p le m e n t a c i ó n  d e l P r o g r a m a  d e  B io s e g u r id a d , 

e s t o s lo d e m a n d a n p r in c ip a lm e n t e  lo s p o l ic l í n ic o s  d e lo s m u n ic ip io s . 

 
O t r o  y  u n o  d e  lo s  m á s  im p o r t a n t e s  c l ie n t e s  q u e  t ie n e  e l c e n t r o  e s  la  D e le g a c ió n 

T e r r i t o r ia l d e  C I T M A  e n M a t a n z a s . E s t e e s e l q u e le r e p o r t a m a y o r e s in g r e s o s a la 

o r g a n iz a c ió n , p u e s t o  q u e  lo s s e r v ic io s q u e  d e m a n d a n  c o r r e s p o n d e n  a  u n e n c a r g o 

e s t a t a l  c o m o ,  p o r  e je m p lo :  M a n e jo  d e  Á r e a s  P r o t e g id a s ,  P la y a s  y  B a h í a s , 

P r o y e c t o s  in g e n ie r o s  p a r a  la  r e h a b i l i t a c ió n  d e  p la y a s ,  E s t u d io  y  m a n e jo  d e  la 

b io d iv e r s id a d , E s t u d io s d e c a l id a d d e a g u a . 

 
L o s  p r in c ip a le s  c o m p e t id o r e s  q u e  p o s e e  e l  c e n t r o  s o n  I n v e r s io n e s  G A M M A , 

I n s t i t u t o d e O c e a n o lo g í a y la E N I A . E s t a s e m p r e s a s s e c a r a c t e r iz a n p o r t e n e r a l t o s 

n iv e le s d e  d e m a n d a , d e b id o  a  la  c a l id a d d e s u o f e r t a y e n p a r t ic u la r p o r p r e s e n t a n 

a l t o s n iv e le s d e p e r s o n a l a l t a m e n t e c a l i f ic a d o p a r a lo s s e r v ic io s q u e p r e s t a . 

 
P a s o 3 . I d e n t i f ic a r a m e n a z a s y o p o r t u n id a d e s . 
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D e s p u é s  d e c a r a c t e r iz a r e l e n t o r n o e n q u e s e p o s ic io n a la e m p r e s a  s e p r o c e d e  a 

id e n t i f ic a r  la s  a m e n a z a s  y  o p o r t u n id a d e s ,  q u e  s o n  e le m e n t o s  r e s u l t a n t e s  d e  la 

t o r m e n t a  d e  id e a s  q u e  s e  r e a l iz ó a d i r e c t iv o s  y t r a b a ja d o r e s d e la e n t id a d , d o n d e 

la s  e n u n c ia r o n  s e g ú n  s u s  c r i t e r io s  e n  u n a  t a r je t a  ( M o d e lo 1 )  q u e  s e  e x p o n e  a 

c o n t in u a c ió n . P o r lo q u e e n la in v e s t ig a c ió n  s e u t i l iz a la  m o d a l id a d t i r a d e p a p e l . 

 
 
 
 

 

M o d e l o 1 : G u í a d e l a t o r m e n t a d e i d e a s . 

O b j e t i v o : I d e n t i f ic a r a m e n a z a s y o p o r t u n id a d e s e n la E M A E M a t a n z a s . 

M e n c io n e  s e g ú n  s u s  c o n o c im ie n t o s  y  e x p e r ie n c ia  la s  a m e n a z a s  y 

o p o r t u n id a d e s e n la e m p r e s a , c o n n o m e n o s d e c u a t r o e le m e n t o s e n c a d a 

c a s o . 

¡ G r a c ia s ! 

 
A m e n a z a s O p o r t u n i d a d e s 

 

  

  

  

F u e n t e : 

  

 
e l a b o r a c i ó n  p r o p i a  

 

E s t e p r o c e s o d u r ó a p r o x im a d a m e n t e c in c o h o r a s y p o s t e r io r m e n t e s e r e d u c e n la s 

id e a s  q u e  m á s  s e  r e p i t e n  y  s e  r e d a c t a n  c o r r e c t a m e n t e  lo s  e le m e n t o s  m á s 

im p o r t a n t e s  p a r a  la  e n t id a d .  A  c o n t in u a c ió n ,  s e  e x p o n e n  la s  a m e n a z a s  y 

o p o r t u n id a d e s r e s u l t a n t e s . 

 
A m e n a z a s : 

 
 

 L a s e n t id a d e s d e l t e r r i t o r io n o c u e n t a n c o n a u t o n o m í a n i f in a n c ia m ie n t o p a r a la r e a l iz a c 

ió n y e je c u c ió n d e e s t u d io s a m b ie n t a le s . 

 S i t u a c ió n e c o n ó m ic a - f in a n c ie r a  d e l p a í s a f e c t a e l p r o c e s o in v e r s io n is t a . 

 
 A t r a s o  t e c n o ló g ic o  e n  e n t id a d e s  q u e  im p id e  la  in t r o d u c c ió n  d e  m e j o r a s e n  s u g e s t ió n 

a m b ie n t a l . 

 D e b i l id a d  e n  la  im p le m e n t a c ió n  y  c o n t r o l d e l s is t e m a r e g u la t o r io a m b ie n t a l d e l 

 
p a í s . 

 
 O r g a n iz a c io n e s c o n o b je t o s o c ia l s im i la r a e s t e c e n t r o . 
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O p o r t u n id a d e s : 

 
 

 U b ic a c ió n  g e o g r á f ic a e n u n a z o n a d e d e s a r r o l lo . 

 
 O r d e n a m ie n t o e in c o r p o r a c ió n d e la d im e n s ió n a m b ie n t a l a l s e c t o r 

e m p r e s a r ia l . 

 I n c r e m e n t o d e la c o n c ie n c ia a m b ie n t a l d e la p r o b le m á t ic a d e l  c a m b io c 

l im á t ic o . 

 O p o r t u n id a d e s d e l P lu r ie m p le o  e n C u b a . 

 
 I n c r e m e n t o  d e  la s  p o l í t ic a s  g u b e r n a m e n t a le s d e l m a n e jo a d e c u a d o d e l m e d io a m b ie n t e 

. 

 
P a s o 4 . I d e n t i f ic a r f o r t a le z a s y d e b i l id a d e s . 

 
 

P a r a  id e n t i f ic a r  la s f o r t a le z a s  y  d e b i l id a d e s  t a m b ié n  s e  r e a l iz ó  u n a  t o r m e n t a  d e 

id e a s c o n  d i r e c t iv o s y t r a b a ja d o r e s d e  la  e n t id a d , d o n d e  la s e n u n c ia r o n s e g ú n s u s 

c r i t e r io s  e n  u n a  t a r je t a  ( M o d e lo  2 ) d iv id id a  e n  d o s , q u e  s e  e x p o n e  a  c o n t in u a c ió n . 

P o r lo q u e e n la in v e s t ig a c ió n s e u t i l iz a la m o d a l id a d t i r a d e p a p e l . 

 
E s t e p r o c e s o d u r ó a p r o x im a d a m e n t e c in c o h o r a s y p o s t e r io r m e n t e s e r e d u c e n la s 

id e a s  q u e  m á s  s e  r e p i t e n  y  s e  r e d a c t a n  c o r r e c t a m e n t e  lo s  e le m e n t o s  m á s 

im p o r t a n t e s  p a r a  la  e n t id a d .  A  c o n t in u a c ió n ,  s e  e x p o n e n  la s  f o r t a le z a s  y 

d e b i l id a d e s r e s u l t a n t e s . 

 
F o r t a le z a s : 

 
 

 C o n t a b i l id a d  c e r t i f ic a d a . 

 
  R e c o n o c id o p r e s t ig io e n e l c a m p o d e la g e s t ió n a m b ie n t a l d e s u s 

p r o f e s io n a le s . 

 F le x ib i l id a d  e n la s o f e r t a s d e s e r v ic io s . 

 
 A u t o n o m í a d e la o r g a n iz a c ió n . 

 
  O p o r t u n id a d  d e  la  A c r e d i t a c ió n  d e l c e n t r o  p a r a  la  r e a l iz a c ió n  d e  E s t u d io s d e I m p a c t o 

A m b ie n t a l . 

 
D e b i l id a d e s : 



5 6   

 F a l t a  d e  u n  S is t e m a  d e  G e s t ió n  d e  la  C a l id a d  q u e  n o s  p e r m i t a  g e s t io n a r n u e s t r a 

a c t iv id a d p o r p r o c e s o s . 

 F a l t a d e e q u ip a m ie n t o y t e c n o lo g í a s d e p u n t a . 

 
 E s c a s a s r e la c io n e s p a r a  e l d e s a r r o l lo  d e  a c c io n e s d e  I + D + i , c o n  e n t id a d e s d e c ie n c ia d e l 

t e r r i t o r io y d e l p a í s . 

 B a ja  p a r t ic ip a c ió n e n e v e n t o s n a c io n a le s  s o b r e m e d io a m b ie n t e . 

 
 I n s u f ic ie n t e c a t e g o r iz a c ió n  d e l p e r s o n a l t é c n ic o . 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

P a s o 5 . D e t e r m in a r la m a t r iz D A F O . 

 
 

A  c o n t in u a c ió n ,  q u e d a  e la b o r a d a  la  m a t r iz  d e  im p a c t o s  c r u z a d o s ,  e n  la  q u e  s e 

o b s e r v a e l c u a d r a n t e d e m a y o r p u n t u a c ió n y la e s t r a t e g ia a s e g u i r . ( T a b la 3 . 4 ) .   

 

T  A  B  L A 3  :  M  A  T  R  I  Z  D  E I  M P A  C  T  O  S C  R U Z A  D O S  . 
 

 
M a t r i z 

D A F O 

 S u b t o t a l  S u b t o t a l  

F o r t a l e z a s O 1  O 2  O 3  O 4  O 5  F - O A  1  A  2  A  3  A  4  A  5  F - A T o t a l 

F 1  3 2 1 2 3 1  1  1 1 1 2 1 6 1  4  

F 2  1 2 1 2 3 9 1 1 1 1 1 5 1  4  

F 3  1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1  3  

F 4  3 3 2 1 3 1  2  1 1 1 1 3 7 1  7  

F 5  3 1 1 2 3 1  0  1 1 1 1 1 5 1  4  

S u b t o t a l 1  0  9 5 9 1  3  9  2  5 5 5 6 8 5  8   

D e b i l i d a d e s      D - O      D - A  

D  1  1 1 1 1 1 5 1 1 1 3 1 7 1  2  

D 2 3 1 3 3 3 1  3  3 3 1 1 2 1  0  2  3  
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D 3 3 3 3 3 3 1  5  2 1 2 1 2 8 2  3  

D 4 2 2 3 2 3 1  2  1 1 2 1 2 7 1  9  

D 5 2 1 2 2 3 1  0  1 1 2 2 2 8 1  8  

S u b t o t a l 1  1  8 1  2  1  1  1  3  1  1  0  8 7 8 8 9 8  0   

T o t a l 2  0  1  6  1  7  1  9  2  6   1  3  1  2  1  3  1  4  1  7    

 
 
 

A l t e n e r e n  c u e n t a  lo s r e s u l t a d o s d e  la  m a t r iz d e  im p a c t o s c r u z a d o s , la e s t r a t e g ia 

a  s e g u i r  p o r  la  e m p r e s a  e s  a d a p t a t iv a  ( c u a r t o  c u a d r a n t e ) ,  p o r  lo  q u e  s e  d e b e n 

r e d u c i r  o  e l im in a r  la s  d e b i l id a d e s  in t e r n a s ,  a p r o v e c h a n d o  a l  m á x im o  la s 

o p o r t u n id a d e s e x t e r n a s . 

 
R e s a l t a n  c o m o  p r in c ip a le s  d e b i l id a d e s :  E s c a s a s  r e la c io n e s  p a r a  e l d e s a r r o l lo  d e 

a c c io n e s d e  I + D +  i , c o n  e n t id a d e s d e  c ie n c ia  d e l t e r r i t o r io  y d e l p a í s  ( D 3 ) , f a l t a d e 

e q u ip a m ie n t o  y  t e c n o lo g í a s  d e  p u n t a  ( D 2 )  y  c o m o  p r in c ip a le s  o p o r t u n id a d e s : 

I n c r e m e n t o  d e  p o l í t ic a s  g u b e r n a m e n t a le s  p a r a  e l  m a n e j o  a d e c u a d o  d e l  m e d io 

a m b ie n t e ( O 5 ) , u b ic a c ió n g e o g r á f ic a e n u n a z o n a d e d e s a r r o l lo  ( O 1 ) . 

 

P  R  O  B  L E  M A E  S  T  R A T É  G I  C O G  E N E  R A  L . 
 
 

S i s e  in c r e m e n t a n  e n  n u e s t r a  p r o v in c ia  o r g a n iz a c io n e s c o n  o b je t o  s o c ia l s im i la r a 

la  d e l  c e n t r o ,  t e n ie n d o  e n  c u e n t a  la s  e s c a s a s  r e la c io n e s  q u e  t e n e m o s  c o n 

e n t id a d e s  d e l p a í s  p a r a  e l d e s a r r o l lo  d e  a c c io n e s  d e  I + D +  i , a u n q u e s e d is p o n g a 

d e  a u t o n o m í a  p a r a  la  r e a l iz a c ió n  d e  a c t iv id a d e s  n o  s e  p o d r á  a p r o v e c h a r  e l 

in c r e m e n t o  d e  p o l í t ic a s  g u b e r n a m e n t a le s  p a r a  e l  m a n e jo  a d e c u a d o  d e l  m e d io 

a m b ie n t e . 

 

S  O  L U C  I  Ó  N E  S  T  R A  T É G I  C A  G  E  N E  R A L 
 
 

S i s e  a p r o v e c h a  p le n a m e n t e  la  a u t o n o m í a  d e  la  o r g a n iz a c ió n , c o n  e l in c r e m e n t o 

d e la s p o l í t ic a s g u b e r n a m e n t a le s p a r a e l m a n e jo  a d e c u a d o d e l m e d io a m b ie n t e , s e 

p o d r í a n  r e a l iz a r  p r o p u e s t a s  q u e  m in im iz a r a n  e l  r ie s g o  q u e  s e  c o r r e  a l  e x is t i r 

e n t id a d e s  c o n  o b je t o  s o c ia l s im i la r a l d e l c e n t r o  y  s e  t r a b a ja r a  m á s  p a r a  s u p e r a r 
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la s  e s c a s a s  r e la c io n e s  p a r a  e l d e s a r r o l lo  d e  a c c io n e s d e  I + D + i , c o n  e n t id a d e s d e 

c ie n c ia d e l t e r r i t o r io y d e l  p a í s . 
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3 . 2 D e f in ic ió n  d e lo s  o b je t iv o s d e m a r k e t in g . 

 

 
P a s o 1 . C a r a c t e r iz a r la c o m p e t e n c ia y e l p ú b l ic o  o b je t iv o . 

 
 

C  O  M P  E T  E  N C I  A 
 
 

S e  a p l ic ó  la  t é c n ic a  e n t r e v is t a  e n  p r o f u n d id a d  a  d i r e c t iv o s  d e  la  e n t id a d  y  la 

r e v is ió n  d o c u m e n t a l  c o n  e l  o b je t iv o  d e  c o n o c e r  c u á le s  s o n  lo s  c o m p e t id o r e s 

p o t e n c ia le s q u e  p o s e e  la  e n t id a d  o b je t o d e e s t u d io p a r a d e s a r r o l la r s u s s e r v ic io s y 

d ó n d e r a d ic a n e s t o s c o m p e t id o r e s . 

 

 
C o m o r e s u l t a d o d e la  e n t r e v is t a s e o b t ie n e  q u e  l o s c o m p e t i d o r e s p o t e n c i a l e s d e 

C S A M a d e c i r d e lo s e n t r e v is t a d o s s o n : la s e n t id a d e s e s t a t a le s I n v e r s io n e s 

G a m m a ,  I n s t i t u t o  d e  O c e a n o lo g í a  y  la  E N I A ,  la s  d o s  p r im e r a s  r a d ic a n  e n  L a 

H a b a n a y la ú l t im a e n la p r o v in c ia d e M a t a n z a s . 

 
E n  u n  s e g u n d o  m o m e n t o  s e  r e a l iz ó  u n a  t o r m e n t a  d e  id e a s  c o n  e l o b je t iv o  d e 

d e t e r m in a r s i e x is t í a n o t r o s c o m p e t id o r e s e n e l m e r c a d o , c o n o c e r a d e m á s c u á le s 

s o n  la s  p r in c ip a le s  v í a s  d e  c o m u n ic a c ió n  q u e  u t i l iz a n  la s e m p r e s a s c u b a n a s p a r a 

p r o m o c io n a r s u s s e r v ic io s  y la s p r in c ip a le s f o r m a s d e  p a g o  q u e  s e  u t i l iz a n  h o y e n 

e l p a í s . E s t a t o r m e n t a d e id e a s s e r e a l iz ó p o r r u e d a l ib r e y p a r t ic ip a r o n lo s t u t o r e s , 

a u t o r a d e la t e s is y d i r e c t iv o s d e la e n t id a d y s e o b t u v o q u e : 

 
 E n  la  p r o v in c ia  d e  M a t a n z a s  n o  e x is t e n  m á s  e m p r e s a  q u e  s e  d e d iq u e n  a  la p r e s t a c ió 

n  d e  s e r v ic io s  c ie n t í f ic o  – t é c n ic o  d e  c a r á c t e r  a m b ie n t a l  d e  f o r m a g e n e r a l . A lg u n a s 

p o s e e n  o b je t o  s im i la r , p e r o n in g u n a e s t a n c o m p le t a c o m o la e n t id a d  o b je t o  d e  e s t u d io 

. S e  d e d ic a n  o  a  e s t u d io s d e  f a c t ib i l id a d  a m b ie n t a l o a  e s t u d io s  d e  o r d e n a m ie n t o  t e r r i 

t o r ia l o  a  m a n e jo  d e  e c o s is t e m a s  c o s t e r o  o e s t u d io s  d e  b io d iv e r s id a d ,  e n  c o n c lu s ió n 

,  n o  e x is t e  n in g u n a  q u e  lo  a g r u p e t o d o .

 S e  d e t e r m in ó  t a m b ié n  q u e  la s  p r in c ip a le s  f o r m a s  q u e  u t i l iz a n  la s  e n t id a d e s

 
p a r a  p r o m o c io n a r  s u  s e r v ic io  s o n  la s  t r a d ic io n a le s  c a r t e r a s  d e  s e r v ic io s , 

a d e m á s p r e s e n t a n  e n  la s m is m a s la s l í n e a s d e s e r v ic io s , q u e n o s o lo in c lu y e n 

lo s p r o d u c t o s d e h o y , in c lu y e n lo s q u e e s t á n e n e n s a y o s . 
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 S e  a n a l iz ó  la s  f o r m a s  d e  p a g o  q u e  c o m o  e n t id a d e s  e s t a t a le s  s o n  m e d ia n t e c h e q u e s 

o t r a n s f e r e n c ia s b a n c a r ia s .

 

P  Ú  B L I  C  O  O  B  J  E  T  I  V  O 
 
 

S e  a p l ic ó  la  t é c n ic a  e n t r e v is t a  e n  p r o f u n d id a d  a  d i r e c t iv o s  d e  la  e n t id a d  y  la 

r e v is ió n  d o c u m e n t a l c o n  e l o b je t iv o  d e  c o n o c e r c u á le s s o n  lo s  p r in c ip a le s c l ie n t e s 

q u e  p o s e e  la  e n t id a d  o b je t o  d e  e s t u d io  p a r a  d e s a r r o l la r  s u s  s e r v ic io s  y  d ó n d e 

r a d ic a n e s t o s c o m p e t id o r e s . 

 
 
 
 

C o m o r e s u l t a d o d e la  e n t r e v is t a s e p u e d e  d e t e r m in a r q u e lo s m e r c a d o s m e t a s : 

 
I n s t i t u c io n e s  H o t e le r a s :  E s t o s  d e m a n d a n  f u n d a m e n t a lm e n t e  s e r v ic io s  c o m o  la 

g e s t ió n  in t e g r a d a  d e  z o n a s  c o s t e r a s  p a r a  e l f u n c io n a m ie n t o  ó p t im o  d e  la  p la y a , 

q u e e s s u p r in c ip a l f u e n t e d e in g r e s o . 

 
S is t e m a   e m p r e s a r ia l :   e s t o s   d e m a n d a n   f u n d a m e n t a lm e n t e   d ia g n ó s t ic o s   y 

e s t r a t e g ia s  a m b ie n t a le s  q u e  e s  u n  r e q u e r im ie n t o  d e l  e s t a d o  c u b a n o  q u e  la s 

e m p r e s a s s e a n a m ig a b le s c o n e l m e d io a m b ie n t e . 

 
T u r is t a s :  e s t o s  d e m a n d a n  s e r v ic io s  d e  s e n d e r is m o  y  e x c u r s io n is m o ,  lo s  c u a le s 

s o n  la  p r in c ip a l f u e n t e  d e  in g r e s o s  e n  C  U  C  y  s o n  c o n s id e r a d o s e x p o r t a c io n e s d e 

s e r v ic io s . 

 
E n  d e p e n d e n c ia  d e  la s  c a r a c t e r í s t ic a s  d e  c a d a  u n o  d e  e s t o s  c l ie n t e s  s e t ie n e e n 

c u e n t a  la  s e g m e n t a c ió n  a t e n d ie n d o  a  lo s  a t r ib u t o s  h o m o g é n e o s ,  e s  d e c i r  la s 

c a r a c t e r í s t ic a s ,  n e c e s id a d e s ,  d e s e o s ,  e x p e c t a t iv a s ,  m o t iv a c io n e s ,  c a p a c id a d  d e 

c o m p r a  s im i la r e s  e n t r e  lo s c l ie n t e s , p a r a c r e a r e s t r a t e g ia s m á s p r e c is a s y a c o r d e s 

c o n c a d a s e g m e n t o s e le c c io n a d o . 

 
P a s o 2 . D e f in i r lo s o b je t iv o s d e m a r k e t in g . 
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D e s p u é s  d e  c o n o c e r  e l  p ú b l ic o  o b je t iv o  y  c o m p e t e n c ia  s e  p r o c e d e  a  d e f in i r  lo s 

o b je t iv o s  d e  m a r k e t in g  q u e  s o n  im p o r t a n t e s  p a r a  e l  d is e ñ o  d e  e s t r a t e g ia s  d e 

c o m e r c ia l iz a c ió n . 

 

 
O b je t iv o s d e m a r k e t in g : 

 
 
 

G e n e r a l :  A s e g u r a r  la  c o m e r c ia l iz a c ió n  e x i t o s a  d e  lo s  S e r v ic io s  q u e  p r e s t a  e l 

C e n t r o d e S e r v ic io s A m b ie n t a le s d e M a t a n z a s . 

 
 
 
 
 
 

P a r a  d a r  c u m p l im ie n t o  a l  o b je t iv o  g e n e r a l  s e  p la n t e a s  lo s  s ig u ie n t e s  o b je t iv o s 

e s p e c í f ic o s : 

 
1. .  D is e ñ a r d e n u e v o s y / o m e jo r a d o s s e r v ic io s . 

 
2. .  E s t a b le c e r n u e v a s f o r m a s d e e n t r a r a l m e r c a d o 

 
3. .  C a p t a r n u e v o s c l ie n t e s 

 
4. .  E s t a b le c e r c a n a le s d e c o m u n ic a c ió n  e n t r e e l c e n t r o y l o s c l ie n t e s . 

 
5. .  E le v a r lo s v o lú m e n e s d e in g r e s o . 

 

 
3 . 3 E s t r a t e g ia s d e m a r k e t in g a s o c ia d a s a l m a r k e t in g m ix . 

 

 

P  R  O  D U C  T  O 
 
 

1 .  D e s a r r o l l a r  u n  s i s t e m a  d e  c i e n c i a  e  i n n o v a c i ó n  q u e  p e r m i t a  g e n e r a r s e r v i c i o s  

d e  a l t o  v a l o r  a g r e g a d o  c a p a c e s  d e  c o n e c t a r  l o s  c o n o c i m i e n t o s a m b i e n t a l e s a l p r o c e 

s o s o c i o - p r o d u c t i v o . 

 
a) ) P e r f e c c io n a r  la s t e c n o lo g í a s p a r a la im p le m e n t a c ió n d e

 in s t r u m e n t o s d e g e s t ió n a m b ie n t a l e n o r g a n iz a c io n e s y a s e n t a m ie 

n t o s h u m a n o s . 
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A c c i o n e s R e s p o n s a b l e F e c h a 

 P e r f e c c i o n a m i e n t o d e l a s m e t o d o l o g í a s p a r a E s p e c i a l i s t a s 

 
Á r e a  d e  G e s t i ó n 

2 0 2 0  
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R e a l i z a r p r o y e c t o s d e I + D + i 

q u e t r i b u t e n a l 

p e r f e c c i o n a m i e n t o  d e  l o s 

s e r v i c i o s p r e s t a d o s 

l a r e a l i z a c i ó n d e d i a g n ó s t i c o s a m b i e n t a l e s . A m b i e n t a l .  

I n s t r u m e n t o s m e t o d o l ó g i c o s p a r a e l a n á l i s i s 

d e r i e s g o s d e i n u n d a c i o n e s p o r 

p e n e t r a c i o n e s d e l m a r e i n t e n s a s l l u v i a s . 

E s p e c i a l i s t a s 
 

Á r e a  d e  G e s t i ó n 

A m b i e n t a l . 

2 0 2 0 y 
 

2 0 2 1  

M o d e l a c i ó n  d e  p r o c e s o s  l i t o r a l e s  a s o c i a d o s 

a l a e r o s i ó n c o s t e r a . 

E s p e c i a l i s t a s  e n 

G e s t i ó n d e 

Z o n a s C o s t e r a s 

2 0 2 0  

G e s t i ó n  d e  r e s i d u o s s ó l i d o s e n l a p r o v i n c i a 

d e M a t a n z a s : 

 
 U t i l i z a c i ó n d e m i c r o o r g a n i s m o s 

e f i c i e n t e s e n p l a n t a s d e t r a t a m i e n t o 

r e s i d u a l . 

 G e s t i ó n d e r e s i d u o s s ó l i d o s u r b a n o s 

d e l a p r o v i n c i a d e M a t a n z a s . 

 G e s t i ó n  d e s i s t e m a s d e t r a t a m i e n t o 

d e r e s i d u a l e s s ó l i d o s . 

 
 
 
 
 
 
 

I n g e n i e r o s 

Q u í m i c o s . 

 
 
 
 
 
 
 

2 0 2 1  

 M o n i t o r e o d e e c o s i s t e m a s d e l a p r o v i n c i a d e 

M a t a n z a s u t i l i z a n d o i n d i c a d o r e s b á s i c o s : 

 

 Á r e a s p r o t e g i d a s 

 E c o s i s t e m a s c o s t e r o s 

 
 
 
 
 
 
 

E s p e c i a l i s t a s  e n 

G e s t i ó n d e Á r e a s 

P r o t e g i d a s y 

Z o n a s c o s t e r a s . 

 
 
 
 
 
 
 

2 0 2 1  
 

 
2 0 2 1  

 

 
b )  E v a lu a r  n u e v a s  á r e a s  e n  la  p r o v in c ia  q u e  p u d ie r a n  s e r o b je t o  d e  a c c io n e s  d e 

r e c u p e r a c ió n y g e s t ió n . 

 

A c c i o n e s R e s p o n s a b l e F e c h a 

 I d e n t i f i c a c i ó n y c a r a c t e r i z a c i ó n d e l a s á r e a s s e l e c c i o n a d a s . E s p e c i a l i s t a s 

e n G e s t i ó n 

d e Á r e a s 

P r o t e g i d a s 

 
 

2 0 2 0  

 C o n f o r m a c i ó n  d e  P l a n e s  I n i c i a l e s  p a r a  l a  g e s t i ó n  y  p r e s e n t a c i ó n  a l 

G o b i e r n o . 

E s p e c i a l i s t a s 

e n G e s t i ó n 

d e Á r e a s 

P r o t e g i d a s 

 
 

2 0 2 1  

 R e a l i z a c i ó n d e a c c i o n e s d e g e s t i ó n E s p e c i a l i s t a s 

e n G e s t i ó n 

 

2 0 2 2  
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 d e Á r e a s 

P r o t e g i d a s 

 

 

 
c ) A lc a n z a r n iv e le s  s u p e r io r e s  d e  im p a c t o  e n  la  s o c ie d a d  e n  e l d e s a r r o l lo  d e  u n a 

c u l t u r a a m b ie n t a l . 

 

A c c i o n e s R e s p o n s a b l e F e c h a 

D e s a r r o l l a r e l p r o y e c t o d e l a c a s a 

d e l a c u l t u r a a m b i e n t a l . 

D i s e ñ o d e l p r o y e c t o E s p e c i a l i s t a s  e n 

c o m u n i c a c i ó n 

 

2 0 2 1  

I m p l e m e n t a c i ó n d e l p r o y e c t o E s p e c i a l i s t a s  e n 

c o m u n i c a c i ó n 

 
2 0 2 1  

 
 
 
 

2  .  E  L  E V  A R E L  N I  V  E  L C  I  E  N T Í  F  I  C  O  -  T  É  C  N I  C O  Y A  C  A  D É  M I  C  O D  E L A O  R  G A  N  I  Z  

A  C  I  Ó  N . 
 
 
 

a ) I m p le m e n t a r u n g r u p o  d e  p o s t g r a d o s ,  c u r s o s ,  t a l le r e s ,  e n t r e n a m ie n t o s  e n 

t e m á t ic a s  r e la c io n a d a s c o n la m is ió n e n c a m in a d o s a c o m p le t a r la f o r m a c ió n d e lo s 

p r o f e s io n a le s d e l C e n t r o . 

 

A c c i o n e s R e s p o n s a b l e F e c h a 

  D e s a r r o l l a r  c u r s o s b á s i c o s d e p o s t g r a d o d e i d i o m a 

i n g l é s , p o r t u g u é s y r u s o . 

P e r s o n a l t é c n i c o 2 0 1 9  
 

 
2 0 2 1  

  I m p l e m e n t a r  c u r s o  t é c n i c o  d e  p o s t g r a d o  d e  i d i o m a 

i n g l é s , p o r t u g u é s y r u s o . 

P e r s o n a l d e  
 

 
d o c t o r a d o 

2 0 1 9  
 

 
2 0 2 0  

 D e s a r r o l l a r e l d i p l o m a d o d e d i r e c c i ó n d e l a a c t i v i d a d 

d e c i e n c i a y t é c n i c a . 

P e r s o n a l d e 

d i r e c c i ó n 

2 0 2 1  

 P a r t i c i p a r  e n  c o n f e r e n c i a s y t a l l e r e s d e  p o s t g r a d o s 

s o b r e p l a n i f i c a c i ó n y d i r e c c i ó n d e p r o y e c t o s y 

s e r v i c i o s . 

P e r s o n a l t é c n i c o 2 0 1 9 - 2 0 2 2  

 I m p l e m e n t a r c o n f e r e n c i a y e n t r e n a m i e n t o p o s t g r a d o 

s o b r e t r a b a j o e n e q u i p o . 

P e r s o n a l t é c n i c o 2 0 1 9 - 2 0 2 0  

 I m p l e m e n t a r  t a l l e r  d e  p o s t g r a d o s  s o b r e  g e s t i ó n  d e 

b a s e d e d a t o s . 

D i r e c t i v o s 2 0 2 0  

b) )  L o g r a r  u n a  a l ia n z a  e s t r a t é g ic a  c o n  la s  u n iv e r s id a d e s  y  c o n  lo s  c e n t r o s d e e n s e ñ 

a n z a t é c n ic a . 

 

A c c i o n e s R e s p o n s a b l e F e c h a 
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 E s t a b l e c e r c o n v e n i o d e  c o l a b o r a c i ó n  c o n  l a s U n i v e r s i d a d e s p a r a l a 

c a p t a c i ó n d e e s t u d i a n t e s ( 4 t o  y 5 t o  a ñ o ) p a r a s u i n c o r p o r a c i ó n c o m o 

J e f e d e 

R e c u r s o s 

A n u a l 

r e s e r v a s c i e n t í f i c a s . H u m a n o s  

 P r e s e n t a c i ó n d e l a s Á r e a s a n t e l a s c a r r e r a s s e l e c c i o n a d a s J e f e s d e Á r e a s I I I  t r i m e s t r e 

 V i s i t a d e e s t u d i a n t e s i n t e r e s a d o s a l C S A M J e f e s d e Á r e a s I I t r i m e s t r e 

 I d e n t i f i c a r  l í n e a s  d e  i n v e s t i g a c i ó n  p a r a  e l  d e s a r r o l l o  d e  t e s i s  d e 

p r e g r a d o 

D i r e c c i ó n I I I t r i m e s t r e 

 

 

3  .  P  E  R F E  C C  I  O  N  A  R  E L T  R  A  B A  J  O  I  N  T E  G R A L D E  L C  E  N  T R O . 

 
a) )  D e s a r r o l la r  u n  s is t e m a  c o n t in u o  d e  p e r f e c c io n a m ie  n t o   c o m o  U n id a d d e C ie  n 

c ia e I n n o v a c ió n t e c n o ló g ic a . 

A c c i o n e s R e s p o n s a b l e F e c h a 

 R e d i s e ñ o e i m p l e m e n t a c i ó n d e l a e s t r u c t u r a 

o r g a n i z a c i o n a l d e l c e n t r o . 

D i r e c c i ó n 2 0 1 9  

 E v a l u a r e l C e n t r o  p a r a p r e s e n t a r , a n t e e l M i n i s t e r i o 

d e l T r a b a j o y S e g u r i d a d  S o c i a l , c o m o  U n i d a d  d e 

C i e n c i a y T é c n i c a d e C a t e g o r í a I . 

D i r e c c i ó n 2 0 2 0  

 O r g a n i z a r y c e r t i f i c a r l o s t r i b u n a l e s d e c e r t i f i c a c i ó n d e 

c o m p e t e n c i a s d e l C e n t r o p a r a o t o r g a r l a c a t e g o r í a d e 

i n v e s t i g a d o r e s . 

D i r e c c i ó n 2 0 1 9  

 P r e s e n t a r  e x p e d i e n t e p a r a s u a p r o b a c i ó n  c o m o 

C e n t r o a u t o r i z a d o a i m p a r t i r d o c e n c i a . 

D i r e c c i ó n 2 0 2 0  

 

b) )  D is e ñ a r , im p le m e n t a r y c e r t i f ic a r u n s is t e m a d e g e s t ió n d e c a l id a d . 

 
A c c i o n e s R e s p o n s a b l e F e c h a 

D i s e ñ o d e l s i s t e m a d e g e s t i ó n d e c a l i d a d . E s p e c i a l i s t a d e c a l i d a d . 2 0 2 0  

I m p l a n t a c i ó n y m o n i t o r e o d e l s i s t e m a d e g e s t i ó n d e c a l i d a d . E s p e c i a l i s t a d e c a l i d a d . 2 0 2 0  

C e r t i f i c a c i ó n d e l s i s t e m a . E s p e c i a l i s t a d e c a l i d a d . 2 0 2 0  

 

c) ) I m  p l e m  e n t a r  e l   m  a n u a l  d  e   i d e  n t i d a d    c o r p  o r a t i v a   d  e l  C  e n t r o . 

 

 
A c c i o n e s R e s p o n s a b l e F e c h a 

S e  p e r f e c c i o n a  e l m a n u a l d e  i d e n t i  d a d  c o r p o r a t i  v a 

d e l C e n t r o 

C o m u n i c a d o r I 

S e m e s t r e 

2 0 1 9  

 

d) )  F o r t a le c e r u n S is  t e m a d e G e s t ió n d e la  I n f o r m a c ió n . 

 

A c c i o n e s R e s p o n s a b l e F e c h a 

S e p e r f e c c i o n a e l S i s t e m a d e G e s t i ó n d e l a I n f o r m a c i ó n a 

p a r t i r d e l a I n t r a n e t C o r p o r a t i  v a .  

E s p e c i a l i s t a d e C o m u n i c a c i ó n 

Á r e a d e l a D i r e c c i ó n 

I  S e m e s t r e 

2 0 2 0  
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G e s t i o n a r  d e  m a n e r a  e f i c a z  l a s  r e d e s  s o c i a l e s  y  l a 

p á g i n a w e b d e l C e n t r o . 

E s p e c i a l i s t a d e C o m u n i c a c i ó n 

Á r e a d e l a D i r e c c i ó n 

 

2 0 1 9  

 
 

4  .  E  L  E V  A  R  S  O  S  T  E  N  I  D  A  M E  N T  E L O S  V  O L Ú M E N E  S D  E I  N G R E  S  O  S D  E  L C  E  N T 

R O 
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a) )  I n c r e m e n t a r la c o m e r c ia l iz a c ió n d e lo s s e r v ic io s d e a l t o  v a lo r a g r e g a d o c o n é  n f a s is e 

 
n lo s s e c t o r e s e m e r g e n t e s y la s e x p o r t a c io n e s . 

 

A c c i o n e s R e s p o n s a b l e F e c h a 

S e p r e s e n t a l a c a r p e t a C o n v e n c i ó n d e M e d i o E s p e c i a l i s t a P r i n c i p a l Á r e a 2 0 2 0 y 

d e s e r v ic i o s d e a l t o v a l o r A m b i e n t e d e l a D i r e c c i ó n 2 0 2 2   

a g r e g a d o d e l c e n t r o . C o n c i l i a c i ó n d e p l a n e s E s p e c i a l i s t a P r i n c i p a l Á r e a A n u a l 

 e c o n ó m i c o s d e l a D i r e c c i ó n  

 E n t i d a d e s s e l e c c i o n a d a E s p e c i a l i s t a P r i n c i p a l Á r e a 

d e l a D i r e c c i ó n 

A n u a l 

 
 

 
b) )  F o r t a le c e r e l p a p e l d e la  c o la  b o r a c ió n  in te  r n a c io  n a l e n e l f o r t a le c im ie n t o d e la c a p a c 

id  a d in s t i t u c io  n a l y lo g r a r q u e la m is m a s e c o n v ie r t a e n u n a s p e c t o c la v e p a r a la a d q u is 

ic ió n d e t e c n o lo g í a s d e p u n t a . 

 
 

A c c i o n e s R e s p o n s a b l e F e c h a 

L o g r a r l a i n t e g r a c i ó n d e l C e n t r o a r e d e s 

i n t e r n a c i o n a l e s r e l a c i o n a d a s c o n l a g e s t i ó n 

a m b i e n t a l . 

E s p e c i a l i s t a  P r i n c i p a l  Á r e a 

d e l a D i r e c c i ó n 

I T r i m e s t r e 

a n u a l  

R e a l i z a r a c c i o n e s  d e  s u p e r a c i ó n  e n  i n s t i t u c i o n e s 

e x t r a n j e r a s d e d i c a d a s a l a G e s t i ó n A m b i e n t a l , c o n 

f i n a n c i a m i e n t o d e l e x t e r i o r . 

E s p e c i a l i s t a  P r i n c i p a l  Á r e a 

d e l a D i r e c c i ó n 

II  

T r i m e s t r e 

2 0 1 9  

 

5  .  P  E  R  F  E C  C  I  O  N A  R E  L S  I  S  T  E  M A  D E A  S  E  G U R  A  M I  E  N T O L O G Í  S  T  I  C  O  . 

 
a )  F o r t a le c e r la  a c t iv id  a d  d e  s u m in is t r o s  d e  b ie n e s  y s e r v ic io s q u e  s a t is f a g a n  la 

a c t iv id a d fu  n d a m e n t a l.  

 
A c c i o n e s R e s p o n s a b l e F e c h a 

L o g r a r  u n  s i s t e m a  e f i c i e n t e  d e  c o m p r a s  d e  m e r c a n c í a s  y 

s e r v ic i o s q u e s a t i s f a g a n e l d e s a r r o l lo  d e l a a c t i v i d a d 

f u n d a m e n t a l .  

J e f e d e Á r e a 

d e G e s t i ó n d e 

S e r v i c i o s 

P e r m a n e n t e 

S  e  l o g r a  u n  p r o g r a m a  d e  m a n t e n i m i e n t o s  a  e q u i p o s  e 

i n m u e b l e s q u e s a t i s f a g a n e l d e s a r r o l lo  d e l a  a c t i v i d a d 

fu n d a m e n t a l . 

J e f e d e Á r e a 

d e G e s t i ó n d e 

S e r v i c i o s 

P e r m a n e n t e 

 

 
P r e c io s d e lo s s e r v ic io s . 

 

 
L o s  s e r v ic io s  q u e  s e  o f e r t a n  s e  d is e ñ a n  a  p a r t i r d e  u n a  f ic h a  d e  c o s t o , d o n d e  s e 

t ie n e e n c u e n t a e l g a s t o d e s a la r io , in s u m o s y o t r o s g a s t o s d i r e c t o s . L a t a b la 3 . 5 , 

3 . 6 y 3 . 7 m u e s t r a n e je m p lo d e la m is m a : 
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GASTODESALARIODELOSESPECIALISTASDELAPRODUCCIÓN 
ENTIDAD: CentrodeServiciosAmbientalesdeMatanzas CÓDIGODELSERVICIO:  

NombredelServicio 
 

GASTOSDESALARIO 

 
Descripcióndelas 

operaciones 

 
Cantidaddetrabajadores 
poroperaciónoactividad 

 
CATEGORÍA 

OCUPACIONAL 

 
GRUPO 
ESCALA 

 
SALARIO 
BÁSICO 

Salario/horapor 

g
categoríay 

y
 

rupo(pesos 
ctvos) 

 

ADI
PAGOS 

S CIONALE ADI
PAGOS 

S 
(P

CIONALE
) ORHORAS 

 
NORMADE 
TIEMPO(EN 
HORAS) 

GASTOS 

SA
DE

IO 
(p

LAR
y
 

esos 
ctvos) 

VisitaInicialalCliente, 

E
Elaboracióndeoferta, 

.
 

laboracióndeContrato 

 EspecialistaI XI 4
0
0
.
0
0 

2
.
1
0 

170.00 0.89  0.00 

4 Especialista I XI 3
7
5
.
0
0 

1
.
9
7 

170.00 0.89 3
6
.
0
0 

411.75 

 Especialista I XI 3
6
5
.
0
0 

1
.
9
2 

170.00 0.89  0.00 

 EspecialistaCyT XI 3
6
5
.
0
0 

1
.
9
2 

90.00 0.47  0.00 

         

 
 EspecialistaI XI 4

0
0

2
.
1

170.00 0.89  0.00 
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pres
ReuniónInicialy 

ioal entacióndelservic 
cliente 

.
0
0 

0 

4 Especialista I XI 3
7
5
.
0
0 

1
.
9
7 

170.00 0.89 9
.
0
0 

102.94 

 Especialista I XI 3
6
5
.
0
0 

1
.
9
2 

170.00 0.89  0.00 

 EspecialistaCyT XI 3
6
5
.
0
0 

1
.
9
2 

90.00 0.47  0.00 

 EspecialistaIV XI 3
1
5
.
0
0 

1
.
6
5 

90.00 0.47  0.00 

         

 
TrabajodeCampo 

 EspecialistaI XI 4
0
0
.
0
0 

2
.
1
0 

170.00 0.89  0.00 

4 Especialista I XI 3
7
5
.
0
0 

1
.
9
7 

170.00 0.89 2
0
6
.
0
0 

2,356.14 
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 Especialista I XI 3
6
5
.
0
0 

1
.
9
2 

170.00 0.89  0.00 

 EspecialistaCyT XI 3
6
5
.
0
0 

1
.
9
2 

90.00 0.47  0.00 

 EspecialistaIV XI 3
1
5
.
0
0 

1
.
6
5 

90.00 0.47  0.00 
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(pro

TrabajodeMesa
tos) cesamientodeda 

 EspecialistaI XI 4
0
0
.
0
0 

2
.
1
0 

170.00 0.89  0.00 

4 Especialista I XI 3
7
5
.
0
0 

1
.
9
7 

170.00 0.89 2
0
6
.
0
0 

2,356.14 

 Especialista I XI 3
6
5
.
0
0 

1
.
9
2 

170.00 0.89  0.00 

 EspecialistaCyT XI 3
6
5
.
0
0 

1
.
9
2 

90.00 0.47  0.00 

 EspecialistaIV XI 3
1
5
.
0
0 

1
.
6
5 

90.00 0.47  0.00 

         

 
(Ela

TrabajodeMesa 
e) boracióndeInform 

 EspecialistaI XI 4
0
0
.
0
0 

2
.
1
0 

170.00 0.89  0.00 

4 Especialista I XI 3 1170.00 0.89 22,379.01 
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7
5
.
0
0 

.
9
7 

0
8
.
0
0 

 Especialista I XI 3
6
5
.
0
0 

1
.
9
2 

170.00 0.89  0.00 

 EspecialistaCyT XI 3
6
5
.
0
0 

1
.
9
2 

90.00 0.47  0.00 

 EspecialistaIV XI 3
1
5
.
0
0 

1
.
6
5 

90.00 0.47  0.00 

         

 
RevisióndelInformeconel 

cliente 

 EspecialistaI XI 4
0
0
.
0
0 

2
.
1
0 

170.00 0.89  0.00 

3 Especialista I XI 3
7
5
.
0
0 

1
.
9
7 

170.00 0.89 9
.
0
0 

77.20 

 Especialista I XI 3
6
5
.
0

1
.
9
2 

170.00 0.89  0.00 
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0 
 EspecialistaCyT XI 3

6
5
.
0
0 

1
.
9
2 

90.00 0.47  0.00 

         

d
CorreccióndelInforme 

l espuésderevisadocone 
cliente 

 EspecialistaI XI 4
0
0
.
0
0 

2
.
1
0 

170.00 0.89  0.00 

4 Especialista I XI 3
7
5
.
0
0 

1
.
9
7 

170.00 0.89 4
4
.
0
0 

503.25 

 Especialista I XI 3
6
5
.
0
0 

1
.
9
2 

170.00 0.89  0.00 

 EspecialistaCyT XI 3
6
5
.
0
0 

1
.
9
2 

90.00 0.47  0.00 

         

Impresión,Entregadel 

R
InformefinalalCliente, 

r
 

evisiónyAprobaciónpo 
laAutoridadAmbiental 

 EspecialistaI XI 4
0
0
.
0
0 

2
.
1
0 

170.00 0.89  0.00 

4 Especialista I XI 3
7

1
.

170.00 0.89 4
4

503.25 
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5
.
0
0 

9
7 

.
0
0 

 Especialista I XI 3
6
5
.
0
0 

1
.
9
2 

170.00 0.89  0.00 

 EspecialistaCyT XI 3
6
5
.
0
0 

1
.
9
2 

90.00 0.47  0.00 

         

     
0.00 

 
0.00 

 
0.00  

TOTALDESALARIO 8,689.69 
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Tabla3.5Gastodesalario Fuente:CSAM2020 
 
 
 
 
 

DESAGREGACIÓN DELOSINSUMOS 
E
N
T
I
D
A
D
: 

CentrodeServiciosAmbientales deMatanzas CÓDIGODELSERVICIO:  

NOMBREDELSERVICIO 
 

 
CODIGO 

 
PRODUCTOS 

 
U/M 

COSTOACTUAL 

 
NORMADE 
CONSUMO 

UNITARIO IMPORTE 

TOTAL Deelos 
CUC TOTAL Deelos 

CUC 

1 2 3 4 5 6 7(4X5) 8(4X6) 
 Bolígrafos U 6 1

.
1
.

6
.

6
.

Elaboradopor:  Cargo: 0 Firma: 

Aprobadopor:  Cargo: 0 Firma: 
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0
0 

0
0 

0
0 

0
0 

 Hojas paq 1 3
.
7
7 

3
.
7
7 

3
.
7
7 

3
.
7
7 

 Toner U 1 8
8
.
6
8 

7
0
.
1
8 

8
8
.
6
8 

7
0
.
1
8 

 BateríaAAA paq  9
.
5
0 

9
.
5
0 

0
.
0
0 

0
.
0
0 

 BateríaAA paq  1
6
.
0
0 

1
6
.
0
0 

0
.
0
0 

0
.
0
0 

 Basescartográficas hojas  5
0
.
0
0 

5
0
.
0
0 

0
.
0
0 

0
.
0
0 

 Normastécnicas hojas  1
0
.
0
0 

5
.
0
0 

0
.
0
0 

0
.
0
0 
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Tabla3.6Desagregacióndeinsumos 
Fuente:CSAM2020 

 Resaltadores u  1
.
0
0 

1
.
0
0 

0
.
0
0 

0
.
0
0 

 Plumonesparapizarras 
acrílicas set  4

.
5
0 

4
.
5
0 

0
.
0
0 

0
.
0
0 

 Presilasyen cajas  0
.
5
0 

0
.
5
0 

0
.
0
0 

0
.
0
0 

 Tablilas plásticas u  2
.
0
0 

2
.
0
0 

0
.
0
0 

0
.
0
0 

      0
.
0
0 

0
.
0
0 

      0
.
0
0 

0
.
0
0 

      0
.
0
0 

0
.
0
0 

SubTotal 9
8
.
4
5 

7
9
.
9
5 
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GASTOSENVIÁTICOS 
ENTIDAD: CentrodeServiciosAmbientales deMatanzas CÓDIGODELSERVICIO:  

Nombre delServicio: 
 

FECHA 
DESAYUNO ALMUERZO COMIDA 

Importe Cantidad Norma 
(CUP) Cantidad Norma Cantidad Norma 

  1
0
.
0
0 

2
0
.
0
0 

3
0
.
0
0 

 3
0
.
0
0 

6
0
0
.
0
0 

  1
0
.
0
0 

2
0
.
0
0 

3
0
.
0
0 

 3
0
.
0
0 

6
0
0
.
0
0 

  1
0
.
0
0 

2
0
.
0
0 

3
0
.
0
0 

 3
0
.
0
0 

6
0
0
.
0
0 

  1
0
.

 3
0
.

 3
0
.

0
.
0
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0
0 

0
0 

0
0 

0 

  1
0
.
0
0 

 3
0
.
0
0 

 3
0
.
0
0 

0
.
0
0 

  1
0
.
0
0 

 3
0
.
0
0 

 3
0
.
0
0 

0
.
0
0 

  1
0
.
0
0 

 3
0
.
0
0 

 3
0
.
0
0 

0
.
0
0 

  1
0
.
0
0 

 3
0
.
0
0 

 3
0
.
0
0 

0
.
0
0 

  1
0
.
0
0 

 3
0
.
0
0 

 3
0
.
0
0 

0
.
0
0 

  1
0
.
0

 3
0
.
0

 3
0
.
0

0
.
0
0 
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0 0 0 
TOTAL 1

,
8
0
0
.
0
0 

 

SERVICIOSCONTRATADOS 
ENTIDAD: CentrodeServiciosAmbientales deMatanzas CÓDIGODELSERVICIO:  

Nombre delServicio: 
 

Tipos deServicios U/M Cantidad COSTOACTUAL 
UNITARIO IMPORTE 
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Tabla3.7OtrosgastosDirectos Fuente:CSAM2020 
 
 
 
 
 

MINISTERIO DEFINANZAS YPRECIOS 
FICHADEPRECIOS 

ENTIDAD: CentrodeServiciosAmbientales deMatanzas CÓDIGODELSERVICIO: 
NOMBREDELSERVICIO 

   TOTAL Deelos 
CUC TOTAL Deelos 

CUC 
Impresión deDocumentos hojas 350 5.25 0.25 1

,
8
3
7
.
5
0 

8
7
.
5
0 

     0
.
0
0 

0
.
0
0 

     0
.
0
0 

0
.
0
0 

     0
.
0
0 

0
.
0
0 

     0
.
0
0 

0
.
0
0 

     0
.
0
0 

0
.
0
0 

     0
.
0
0 

0
.
0
0 
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Fila CONCEPTOS 
GASTOS TOTAL 

 DeelosCUC 
1 MateriasPrimas, Materiales eInsumos 9

8
.
4
5 

7
9
.
9
5 

1.1 Insumos 9
8
.
4
5 

7
9
.
9
5 

1.2 Combustibles 0
.
0
0 

0
.
0
0 

1.3 EnergíaEléctrica 0
.
0
0 

0
.
0
0 

1.4 Agua 0
.
0
0 

0
.
0
0 

2 GastosdePersonal 8
6
8
9
.

0
.
0
0 



81  

6
9 

2.1 Salarios 8
6
8
9
.
6
9 

0
.
0
0 

3 OtrosGastosDirectos 3
6
3
7
.
5
0 

8
7
.
5
0 

3.1 Viáticos 1
8
0
0
.
0
0 

0
.
0
0 

3.2 ServiciosContratados 1
8
3
7
.
5
0 

8
7
.
5
0 

4 GastosAsociados alosServicios 3 0
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3
2
7
.
2
8 

.
0
0 

4.1 Deelos: Salario 0
.
0
0 

0
.
0
0 

5 TOTALDECOSTOS 1
5
7
5
2
.
9
2 

1
6
7
.
4
5 

6 GastosAsociados alaAdministración 5
1
3
6
.
4
8 

0
.
0
0 

6.1 Deelos: Salarios 3
5
2
2
.
0

0
.
0
0 
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8 
7 GastosdeDistribución yVenta 0

.
0
0 

0
.
0
0 

7.1 Deelos: Salarios 0
.
0
0 

0
.
0
0 

8 GastosFinancieros 0
.
0
0 

0
.
0
0 

9 Gastospor Financiamiento entregadoalaOSDE 0
.
0
0 

0
.
0
0 

10 GastosTributarios yVinculados 1
6
5
1
.
0
4 

0
.
0
0 

10.1 ContribuciónalaSeguridadSocial 1
0
8
6
.
2
1 

0
.
0
0 
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10.2 GastosdeSeguridadSocial aCortoPlazo 1
3
0
.
3
5 

0
.
0
0 

10.3 Impuesto porlaUtiliz. delaFuerzadeTrabajo 4
3
4
.
4
8 

0
.
0
0 

11 TOTALDEGASTOS 6
7
8
7
.
5
2 

0
.
0
0 
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12 Normativa deUtilidadaaplicar 0

.
1
5 

0
.
0
0 

13 MasadeUtilidad 2
3
6
2
.
9
4 

0
.
0
0 

14 TOTALDECOSTOSYGASTOS 2
2
5
4
0
.
4
4 

1
6
7
.
4
5 

15 PRECIODELSERVICIO 2
4
9
0
3
.
3
8 

1
6
7
.
4
5 

16 PRECIOUNITARIO  0
.

0
.
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0
0 

0
0 

 

Elaborado por: Cargo: Firma: 

Aprobado por: Cargo: Firma: 

Tabla3.8FichadeCosto 
Fecha:

  

Fuente:CSAM2020 
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C  O  M U N I  C  A C  I  Ó  N : 

 
L a  c o m u n ic a c ió n  s e  b a s a  e n  la  s u m a  p r o a c t iv a ,  m u l t ip l ic id a d  y  c o n s t a n c ia  d e l 

e s p e c ia l is t a e n c o m u n ic a c ió n . 

 
S e t r a b a ja n la s s ig u ie n t e s l í n e a s : 

 
 M a r k e t in g d i r e c t o a e m p r e s a s ( P a r t ic ip a c ió n  e n lo s c o n s e jo s d e d i r e c c ió n ) . 

 
 I n t e r n e t : E l c e n t r o  c u e n t a  c o n  u n a  p á g in a  w e b  p r in c ip a l in t e r a c t iv a  y c o n v a lo r a ñ a d id o  

q u e  p e r m i t e  a lo s p o t e n c ia le s c l ie n t e s t e n e r in f o r m a c ió n v a l io s a d e lo s s e r v ic io s p r o p u e 

s t o s . 

 R e la c io n e s  p ú b l ic a s :  s e  d e s a r r o l la r á n  u n a  a m p l ia  g a m a  d e  a c t iv id a d e s  d e r e la c io n e 

s  p ú b l ic a s ,  c o n  e l  o b je t iv o  d e  a p a r e c e r  c o n  f r e c u e n c ia  e n  m e d io s t r a d ic io n a le s ( n o 

t ic ia s , e s t u d io s y p r o g r a m a s ) . 

 

 
C o m p le m e n t a n d o  la  e s t r a t e g ia  d e  c o m u n ic a c ió n  s e  c r e ó  e l lo g o t ip o  q u e  id e n t i f ic a 

a l  c e n t r o ,  y  s e  d is e ñ a r o n  p le g a b le s  y  c a r p e t a s  d e  lo s  p r o y e c t o s  p a r a  s u 

d is t r ib u c ió n e n la s d i f e r e n t e s f e r ia s y e v e n t o s c o n c e b id o s e n e l p la n d e a c c ió n . 

 

 
T a m b ié n  s e  c o n t r a t a r o n  s e r v ic io  c o n  R T V  c o m e r c ia l , d o n d e  s e  r e a l iz a r o n  v id e o s 

p r o m o c io n a le s y s p o t . 

 

 
P l a z a :  E s t á  p r e v is t o  q u e  lo s  s e r v ic io  s e  c o m e r c ia l ic e n  a  t r a v é s  d e  la s  r e d e s 

s o c ia le s y p o r t a le s w e b . E l c o n t e n id o a p u b l ic a r e n lo s p o r t a le s w e b s e r á c e r c a n o s , 

h u m a n o s y d in á m ic o ; q u e  m o t iv e  a  in t e r a c t u a r y c o n s ig a  g e n e r a r u n  v í n c u lo e n t r e 

la  C S A M  y  e l u s u a r io .  A  s u  v e z ,  e l c o n t e n id o  a  p u b l ic a r  d e b e  a d a p t a r s e  a  lo s 

g u s t o s e in t e r e s e s d e l p ú b l ic o o b je t iv o , q u e e s t a r á p r e v ia m e n t e d e f in id o . 

 

 

P  R  E S  U  P  U E S  T  O . 
 

E l  p r e s u p u e s t o  e s t im a d o  p a r a  e l P la n  d e  M a r k e t in g  p r o p u e s t o  e s t á  c o n c e b id o 

p a r a  a s e g u r a r  c o n  lo s  r e c u r s o s  f in a n c ie r o s  n e c e s a r io s  e l c u m p l im ie n t o  é x i t o s  d e 

lo s o b je t iv o s p r o p u e s t o s . 
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D e s c r i p c i ó n  l o s s u b e l e m e n t o s A ñ o 2 0 1 9 

T O T A L C  U  P  C  U  C  

I n s u m o s p a r a r e d e s d e c o m u n ic a c ió n . 1 0 4 0 . 0 0 4 0 . 0 0 1 0 0 0 . 0 0 

M a t e r ia le s d e o f ic in a e im p r e s ió n . 1 6 8 0 . 0 0 7 0 0 , 0 0 9 8 0 , 0 0 

S e r v ic io  d e T e le f o n í a . 1 4 2 0 . 0 0 1 4 2 0 . 0 0 0 , 0 0 

S e r v ic io  d e a r r e n d a m ie n t o d e 

in m u e b le s , lo c a le s  y e s p a c io s . 

1 0 0 0 0 . 0 0 1 0 . 0 0 0 , 0 0 0 , 0 0 

S e r v ic io s d e C o n s u l t o r í a y A u d i t o r í a . 1 5 0 0 0 . 0 0 1 5 . 0 0 0 , 0 0 0 , 0 0 

G a s t o s d e p r o y e c t o s 1 2 1 2 4 6 . 1 2 1 1 9 3 4 6 . 1 2 1 . 9 0 0 , 0 0 

S e r v ic io s  d e p u b l ic id a d  y p r o m o c ió n . 1 6 0 0 . 0 0 1 5 0 0 . 0 0 1 0 0 . 0 0 

C u o t a d e in s c r ip c ió n  o p a r t ic ip a c ió n 

e n e v e n t o s . 

6 2 7 0 . 0 0 6 2 7 0 . 0 0 0 . 0 0 

V iá t ic o s  e n e l t e r r i t o r io n a c io n a l . 2 0 0 0 . 0 0 2 0 0 0 . 0 0 0 , 0 0 

T o t a l 1 6 0 2 5 6 . 1 2 1 5 6 2 7 6 . 1 2 3 9 8 0 . 0 0 

 
 
 
 

 

C  O  N C L  U  S  I  O  N  E  S P  A R C  I  A L  E S 
 
 

 E l p r o c e d im ie n t o  d e s a r r o l la d o  e n  e l c a p í t u lo  I I p e r m i t ió  d is e ñ a r u n  p la n  d e m a r k e t 

in g e s t r a t é g ic o d e m a r k e t in g p a r a lo s s e r v ic io s d e l C e n t r o d e 

S e r v ic io s  A m b ie n t a le s d e M a t a n z a s . 
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C  O N C L U S I O N E S 
 

U n a  v e z  f in a l iz a d a  la  in v e s t ig a c ió n , la  c u a l h a  e s t a d o  d i r ig id a  a  d is e ñ a r u n  p la n  d e 

m a r k e t in g  e s t r a t é g ic o  d e  m a r k e t in g  p a r a  lo s  s e r v ic io s  d e l  C e n t r o  d e  S e r v ic io s 

A m b ie n t a le s  d e  M a t a n z a s ,  s e  d e s t a c a n  la s  s ig u ie n t e s  c o n c lu s io n e s  t e ó r ic a s  y 

p r á c t ic a s : 

 
1. .  L o s   f u n d a m e n t o s   t e ó r ic o - m e t o d o ló g ic o s   e x is t e n t e s   e n   la   in v e s t ig a c ió n p r o p 

o r c io n a n   lo s   e le m e n t o s   n e c e s a r io s   p a r a   la   c o n f o r m a c ió n   d e u n p r o c e d im ie n t 

o  q u e  f a c i l i t a  d is e ñ a r  u n  p la n  d e  m a r k e t in g  e s t r a t é g ic o  p a r a lo s s e r v ic io s q u e p r e s t a 

e l C e n t r o d e S e r v ic io s A m b ie n t a le s d e M a t a n z a s . 

2. .  E l  a n á l is is  d e  lo s  p r o c e d im ie n t o s  p r o p u e s t o s  p o r  lo s  d i f e r e n t e s  a u t o r e s e n c o 

n t r a d o s  e n  la  l i t e r a t u r a  s o b r e  e l  p la n  e s t r a t é g ic o  d e  m a r k e t i n g  p e r m i t e c o n f o r m a r  u 

n  p r o c e d im ie n t o  p a r a  d e t e r m in a r  la s  e t a p a s ,  p a s o s ,  t a r e a s , m é t o d o s  y  t é c n ic a s  

a  u t i l iz a r  p a r a  e l p la n  d e  m a r k e t in g  e s t r a t é g ic o  p a r a lo s s e r v ic io s d e l C e n t r o d e S e r v 

ic io s A m b ie n t a le s d e M a t a n z a s . 

3. . E  l    p r o c e d i m  i e n t o     p r o p u e s t o     p e r m  i t e     r e a l i z a r    u n     d ia g n ó s t i c o     d e     la     s i t u a c i ó n 

 
a c t u a l  d e  la  e m p r e s a ,  d e f in i r  lo s  o b je t iv o s  d e  m a r k e t in g  y  c o n l le v a  a  la 

f o r m u la c ió n  d e  la s  e s t r a t e g ia s  a  p a r t i r d e l c o n o c im ie n t o  d e  la s n e c e s id a d e s y 

e x p e c t a t iv a s d e l m e r c a d o . 

4. . E  l p l a n e s t r a t é g i c o d e m  a r k e t i n g p r o p u e s t o  , c o n t r i b u y e
 a r e d u c i r la s 

 
in s u f ic ie n c ia s  p r e s e n t e s  e n  la  g e s t ió n  d e  m a r k e t in g  d e l C e n t r o  d e  S e r v ic io s 

A m b ie n t a le s d e M a t a n z a s . 

5. . E  l p l a n e s t r a t é g i c o d e m  a r k e t i n g , d a d o s u f a c t i b 
i l i d a d , c o n s t i t u y e u n 

 
d o c u m e n t o v a l io s o d e c o n s u l t a p a r a q u e e m p r e s a s d e l s e c t o r e n e l t e r r i t o r io lo 

c o n s id e r e n e n e l p e r f e c c io n a m ie n t o d e s u g e s t ió n d e m a r k e t in g . 



7 7   

R  E C O M E N D A C I O N E S 
 

A p a r t i r d e la s c o n c lu s io n e s  a n t e r io r m e n t e f o r m u la d a s , s e r e c o m ie n d a lo s ig u ie n t e : 

 
 

1 . I n c lu i r e l p r e s e n t e  t r a b a jo  d e  in v e s t ig a c ió n  c o m o  m a t e r ia l c o m p le m e n t a r io  e n  e l r e p o s i t o 

r io d e t e s is d e la M a e s t r í a A d m in is t r a c ió n d e E m p r e s a s . 

 
2 .  E je c u t a r  e l  P la n  d e  M a r k e t in g  p r o p u e s t o  c o n  e l  o b je t iv o  d e  c a p t a r  n u e v o s c l ie n t e s ,  

m e jo r a r  la s  v e n t a s  y  o b t e n e r  m e jo r e s  u t i l id a d e s ,  e n  b a s e  a  u n a  m e jo r p r e s e n t a c ió n d e 

s e r v ic io s . 

3 .  M o t iv a r  y  c a p a c i t a r  c o n s t a n t e m e n t e  a l  c l ie n t e  in t e r n o ,  p a r a  e v i t a r  q u e  e l p e r s o n a 

l  q u e  c u e n t a  c o n  in f o r m a c ió n  y  e x p e r ie n c ia  e n  e l  n e g o c io ,  p u e d a c o n v e r t i r s e e n u 

n a c o m p e t e n c ia p a r a e l c e n t r o . 



 

B  I  B L I  O G R A F Í A  C  O N S U L T A D A 
 

 
1. .  A le m á ñ e z , A . 2 0 0 3 . E l p r o c e s o d e d e c is ió n  d e c o m p r a . L a H a b a n a : E s c u e la d e H o t e le r 

í a y T u r is m o . F O R M A T U R . 

2. .  A M A . 2 0 0 4 . D ic t io n a r y o f M a r k e t in g T e r m s [ e n l í n e a ] . D is p o n ib le e n : 

 
h t t p : / / w w w . m a r k e t in g p o w e r . c o m / m g - d ic t io n a r y - v ie w 1 8 6 2 . p h p . [ c i t a d o e l 5 

 

s e p t ie m b r e d e 2 0 0 7 ] . 

 
3. .     A  n u a r i o D  e m  o g r á f i c o d e C  u b a 2 0 1 4 .     C  e n t r o d e e s t u d i o s d e     p o b la c i ó n     y d 

e s a r r o l l o ,   e d i c i ó n 

4. . A z c u y , R y  P é r e z ,  K .  2 0  0 4 . P r o p u e s t a  d e  e s t r a t e g ia  d e  m a r k e t in g  p a r a  la e m p r e s 

a H o t e le s H o r iz o n t e s V iñ a le s S . A . C o n s u l t a d o e n f o r m a t o d ig i t a l ( p d f ) . 

5. .  B a g o z z i , R . P . 1 9 7 5 . M a r k e t in g a s E x c h a n g e . E n : J o u r n a l o f M a r k e t in g , V o l . 3 9 . 

 
6. .  B a r t e ls ,  R .  1 9 8 8 .  T h e  H is t o r y  o f  M a r k e t in g  T h o u g h t ,  C o lu m b o s ,  P u b l is h in g H o r iz o 

n s , I n c . U S A . 

7. .  B o r r e g o , M . 1 9 9 7 . E l t u r is m o  d e  f a m i l ia . S u s p o t e n c ia l id a d e s y r e q u e r im ie n t o s 

 
e n  e l R e s o r t  C u b a n a c á n  G r a n  H o t e l V a r a d e r o . T u t o r :  Q u in t a n a ,  L .  M a t a n z a s : U n iv e r s id 

a d d e M a t a n z a s . 

8. .  C h is n a l l ,  P .  1 9 9 6 .  L a E s e n c ia  d e  la  I n v e s t ig a c ió n  d e  M e r c a d o s .  E d i t o r ia l 

 
P r e n t ic e H a l l . 

 
9. .  E s p in o s a , R . 2 0 1 5 . E s t r a t e g ia s d e  M a r k e t in g . C o n c e p t o , t ip o s y e je m p lo s . [ e n l í n e a ] .

 D is p o n ib le e n h t t p : / / r o b e r t o e s p in o s a . e s / 2 0 1 5 / 0 1 / 1 6 / e s t r a t e g ia s - d e - 

m a r k e t in g - c o n c e p t o - t ip o s / [ c i t a d o e l 1 4 d e d ic ie m b r e d e 2 0 1 5 ] . 
 

10. . F a x a s  d e l  T o r o ,  P .  2 0 1 1 .  D ia g n ó s t ic o  e s t r a t é g ic o  d e  la  e m p r e s a  c o m o h e r r a m 

ie n t a d e d i r e c c ió n . U n a c e r c a m ie n t o a la  M a t r iz D A F O . E n O b s e r v a t o r i o d e la

 E c o n o m í a L a t in o a m e r ic a n a , n o . 1 5 2 . D is p o n ib le e n : 

h t t p : / / w w w . e u m e d . n e t / c u r s e c o n / e c o la t / c u / 2 0 1 1 / [ c i t a d o  e l 1 4  d e  d ic ie m b r e  d e 

2 0 1 5 ] . 

 
11. . F is c h e r , L . y E s p e jo , J . 2 0 0 4 . M e r c a d o t e c n ia . M c G r a w H i l l , 3 e r a e d ic ió n . 

 
12. . F o lg u e i r a s , P . 2 0 0 9 . M é t o d o s y t é c n ic a s d e  r e c o g id a  y a n á l is is d e in f o r m a c ió n c u a l i t a t 

iv a . B u e n o s A i r e s : U n iv e r s id a d d e B a r c e lo n a . 

http://www.marketingpower.com/mg-dictionary-view1862.php
http://robertoespinosa.es/2015/01/16/estrategias-de-marketing-concepto-tipos/
http://robertoespinosa.es/2015/01/16/estrategias-de-marketing-concepto-tipos/
http://www.eumed.net/cursecon/ecolat/cu/2011/


 

13. . G a r c í a  R o n d ó n ,  I .  2 0 1 0 .  O r ig e n  y  e v o lu c ió n  d e l  m a r k e t in g  c o m o  d is c ip l in a c ie n t í f ic 

a , e n C o n t r ib u c io n e s a la E c o n o m í a . D is p o n ib le e n 

h t t p : / / w w w . e u m e d . n e t / c e / 2 0 1 0 a / ig r 2 . h t m . [ c i t a d o e l 1 4 d e d ic ie m b r e d e 2 0 1 5 ] . 

14. . G á r c ig a ,  R .  2 0 0 6 .  F o r m u la c ió n  E s t r a t é g ic a .  U n  e n f o q u e  p a r a  d i r e c t iv o s .  L  a H a b a n a : 

E d i t o r ia l F é l ix V a r e la , 2 d a e d ic ió n . 

15. . G r ö n r o o s , C . 1 9 8 9 . D e f in in g M a r k e t in g : A M a r k e t t - O r ie n t e d A p p r o a c h . 

 
E u r o p e a n J o u r n a lo f M a r k e t in g , v o l . 2 3 , n o . 1 . 

 
16. . H a i r , J ; B u s h ,  R ;  O r t in a u  D .  2 0 1 0 .  I n v e s t ig a c ió n  d e  M e r c a d o s ,  4 a  e d ic ió n , M é x ic o , 

E d i t o r ia l M c G r a w H i l l . 

17. . H a i r , J . e t . a l . 1 9 9 9 . A n á l is is M u l t iv a r ia n t e . E s p a ñ a : P r e n t ic e H a l l I n t e r n a t io n a l , 5 t a e d ic 

ió n . C o n s u l t a d o e n f o r m a t o d ig i t a l ( p d f ) . 

18. . H e r n á n d e z ,  A . ;  D í a z ,  I .  y  B a r r e i r o ,  L .  2 0 0 4 .  M a r k e t in g  e n  C u b a : D ó n d e  n o s e n c o n t r a 

m o s . F o l le t o s G e r e n c ia le s , A ñ o V I I , n o . 1 1 . 

19. . H e r n á n d e z , R ; F e r n á n d e z , C ; B a b t is t a , P . 1 9 9 7 . M e t o d o lo g í a d e la 

I n v e s t ig a c ió n . M é x ic o : E d i t o r ia l M c G r a w H i l l , 2 a e d ic ió n . 

20. . H e r n á n d e z  R u í z , A , e t a l . 2 0 0 4  M a r k e t in g e n C u b a : D ó n d e n o s e n c o n t r a m o s . 

 
E n : F o l le t o s G e r e n c ia le s . 

 
21. . K in g , R . 1 9 6 5 . T h e m a r k e t in g c o n c e p t . N e w  C o r k . 

 
22. . K o t le r ,  P .  1 9 7 4 .  D i r e c c ió n  d e  M e r c a d o t e c n ia .  A n á l is is ,  P la n e a c ió n  y  C o n t r o l . 

 
M é x ic o : D ia n a , 2 d a e d ic ió n . 

 
23. . K o t le r , P . 1 9 9 2 . D i r e c c ió n d e M a r k e t in g :  a n á l is is ,  p la n i f ic a c ió n ,  g e s t ió n  y c o n t 

r o l . M a d r id : P r e n t ic e  H a l l , I n c . 

24. . K o t le r , P . 2 0 0 1 . D i r e c c ió n d e M e r c a d o t e c n ia . A n á l is is , P la n e a c ió n , 

 
I m p le m e n t a c ió n y C o n t r o l . P e a r s o n E d u c a c ió n , 8 v a e d ic ió n . 

 
25. . K o t le r , P . y A r m s t r o n g , G . 2 0 0 3 . F u n d a m e n t o s d e M a r k e t in g . M é x ic o : P r e n t ic e H a l l , 6 t 

a e d ic ió n . 

26. . K o t le r ,  P ;  A r m s t r o n g , G . 2 0 0 8 .  F u n d a m e n t o s  d e  M a r k e t in g . M é x ic o : E d i t o r ia l P r e n t ic 

e H a l l . 

27. . K o t le r ,  P .  2 0 1 0 .  M a r k e t in g  3 . 0 .  H S M .  M é x ic o :  F o r o  M u n d ia l d e  M a r k e t in g  y 

 
V e n t a s . 

http://www.eumed.net/ce/2010a/igr2.htm


 

28. . K o t le r , P . e t a l . 2 0 0 2 . E l M a r k e t in g  s e  m u e v e : u n a  n u e v a  a p r o x im a c ió n  a  lo s b e n e f ic 

io s , e l c r e c im ie n t o y la r e n o v a c ió n . E s p a ñ a : E d i t o r ia l P a id ó s , . 

29. . K o t le r ,  P .  e t  a l .  2 0 0 4 .  E l  M a r k e t in g d e S e r v ic io s P r o f e s io n a le s .  E s p a ñ a : 

 
E d i t o r ia l P a id ó s I b é r ic a . 

 
30. . K o t le r ,  P ;  e t .  a l .  2 0 0 4 .  M a r k e t in g .  E d i t o r ia l  P e a r s o n  P r e n t ic e  H a l l ,  1 0 m a e d ic ió n . 
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2 0 1 1 . 
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a t a n z a s . T r a b a jo d e D ip lo m a . U n iv e r s id a d d e M a t a n z a s . 
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c o n c e p t o - e v o lu c io n d e f in ic io n e s - y - t ip o s . [ c i t a d o e l 1 4 d e d ic ie m b r e d e 2 0 1 5 ] . 
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http://www.luismiguelmanene.com/2012/02/20/marketing-introduccion-concepto-evoluciondefiniciones-y-tipos
http://www.luismiguelmanene.com/2012/02/20/marketing-introduccion-concepto-evoluciondefiniciones-y-tipos
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d ic ie m b r e d e 2 0 1 5 ] 

 
47. . N ú ñ e z  M o r e n o ,  L . ,  L a s  n u e v a s  f o r m a s  d e  g e s t ió n  e c o n ó m ic a  e n  C u b a  y  s u c o n t r ib u 

c ió n  a  la s p o l í t ic a s a  e s c a la  lo c a l y la  e q u id a d . C o n s u l t a d o  e n  f o r m a t o d ig i t a l ( p d f ) . 

48. . P e r e l ló , J . 2 0 0 5 . I n t r o d u c c ió n a la I n v e s t ig a c ió n  d e M e r c a d o s T u r í s t ic o s . C u b a : C e n t r o d 
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U n iv e r s id a d d e L a H a b a n a . 
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A  N  E  X  O  S 
 
 

A n e x o 1 . T a b l a 1 . 1 . E t a p a s e n la e v o lu c ió n d e l c o n c e p t o d e m a r k e t in g . 

 
P e r í o d o C a r a c t e r i z a c i ó n 

 

G e n e r a l d e l P e r í o d o 

E t a p a s C a r a c t e r i z a c i ó n p o r 

E t a p a s 

P r e c o n c e p t u a l 

( 1 9 0 0 - 1 9 5 9 )  

M u n u e r a  ( 1 9 9 2 )  y 

C o c a ;  M i l t o n  ( 2 0 0 8 ) 

c o in c id e n  e n  q u e  e n 

e s t e  p e r í o d o  n o  s e 

f o r m u la n d e f in ic io n e s 

f o r m a le s d e 

m a r k e t in g . 

 
 

L o s   in v e s t ig a d o r e s 

in t e n t a n  m o s t r a r  d e 

m a n e r a   ló g ic a   e l 

c o n ju n t o d e 

a c t iv id a d e s y 

f u n c io n e s  q u e  r e ú n e 

e s t e  v o c a b lo , e l c u a l 

d e f in e n  c o m o  p a r t e 

d e  la  e c o n o m í a  q u e 

p o n e  e n  c o n t a c t o  la 

p r o d u c c ió n   c o n   e l 

c o n s u m o . 

 
S e   c r e e   q u e   e l 

m a r k e t in g e s la 

m a n e r a  e n  q u e  lo s 

p r o d u c t o r e s 

c o m e r c ia l iz a n s u s 

p r o d u c t o s . 

P e r í o d o d e 

i d e n t i f i c a c i ó n ( 1 9 0 0 

 

- 1 9 2 0 )  

M u n u e r a   ( 1 9 9 2 )   y 

C o c a ;  M i l t o n  ( 2 0 0 8 ) 

p la n t e a n q u e : e n 1 9 0 2 

e n  la  U n iv e r s id a d  d e 

M ic h ig a n  e l  p r o f e s o r 

J o n e s   im p a r t ió   u n 

c u r s o   t i t u la d o :  T h e 

d is t r ib u t iv e  a n d 

r e g u la t iv e in d u s t r ie s o f 

t h e  U n i t e d S t a t e s ,  e n 

c u y o f o l le t o 

d e s c r ip t iv o  s e  u t i l iz a 

p o r  p r im e r a  v e z  e l 

t é r m in o m a r k e t in g 

( B a r t e ls 1 9 8 8 ) . 

 
L a s e x p r e s io n e s , 

c o m p r a – v e n t a , 

c o m e r c io , d is t r ib u c ió n 

y m a r k e t in g s o n 

u s a d a s   d e   f o r m a 

in d is t in t a .  ( M u n u e r a , 

1 9 9 2 ) . 

 
M a r k e t in g o r ie n t a d o a 

la p r o d u c c ió n . 

 P e r í o d o 
 

F u n c i o n a l i s t a ( 1 9 2 1 - 

A  c r i t e r io  d e M u n u e r a 
 

( 1 9 9 2 ) y C o c a ; M i l t o n 



 

  1 9 4 5 )  ( 2 0 0 8 ) : 

 
 

L a c r is is d e l 2 9 p u e d e 

c o n s id e r a r s e  c o m o  e l 

f in d e u n m a r k e t in g 

o r ie n t a d o  h a c ia la 

p r o d u c c ió n  y e l 

n a c im ie n t o d e l 

m a r k e t in g   o r ie n t a d o 

h a c ia la s v e n t a s . 

 
E n  1 9 3 7  s e  c r e a  la 

" A m e r ic a n  M a r k e t in g 

A s s o c ia t io n "   ( A M A ) 

c o n e l f in d e p r o m o v e r 

e l  e s t u d io   c ie n t í f ic o 

d e l  m a r k e t in g  ( A M A , 

1 9 8 8 ) . 

 
R e s a l t a la 

 

t r a n s f e r e n c ia d e 

p r o p ie d a d d e b ie n e s y 

s e r v ic io s  d e n t r o  d e l 

c o n c e p t o  d e 

m a r k e t in g . 

 
 

S e in c lu y e  la 

d is t r ib u c ió n f í s ic a 

d e n t r o d e l m a r k e t in g . 

 
C o m ie n z a n  a 

u t i l iz a r s e n u e v o s 

t é r m in o s , c o m o : 
 

" p r in c ip io s d e 
 

m a r k e t in g " y 

" s is t e m a s d e 

m a r k e t in g " . 

 P e r í o d o 
 

p r e c o n c e p t u a l 

( 1 9 4 5 - 1 9 6 0 )  

S e g ú n M u n u e r a 

( 1 9 9 2 ) y C o c a ; M i l t o n 

( 2 0 0 8 ) : 

 
S e   e s t a b le c e n   la s 



 

   b a s e s p a r a la 

f o r m u la c ió n  d e  u n a 

T e o r í a  G e n e r a l  d e l 

M a r k e t in g . 

 
E v o lu c ió n  d e l 

c o n c e p t o ,  q u e  p a s ó 

d e  id e n t i f ic a r s e  c o m o 

v e n t a , d is t r ib u c ió n , 

c o m e r c ia l iz a c ió n ,    a 

in c lu i r e s t o s a s p e c t o s , 

a s í  c o m o  la  r e la c ió n 

d e  in t e r c a m b io  y  la 

s a t is f a c c ió n   d e   lo s 

c o n s u m id o r e s .   

 
A v a n c e s t e c n o ló g ic o s 

e n la p r o d u c c ió n . 

 
I n c o r p o r a c ió n  d e  lo s 

m é t o d o s y t é c n ic a s d e 

la s  c ie n c ia s  s o c ia le s 

a l   c a m p o   d e   la 

in v e s t ig a c ió n d e 

m e r c a d o s . 

 
Y a  s e  p e r c ib e  q u e  e l 

m a r k e t in g   e s   a lg o 

m á s   c o m p le jo   q u e 

p r e o c u p a r s e  s ó lo  d e 

d is t r ib u i r lo s 

p r o d u c t o s .  ( D u d d y  y 

R e v z a n , 1 9 4 7 ) 

D e 

 

c o n c e p t u a l i z a c i ó n 

f o r m a l ( 1 9 6 0 - 1 9 8 9 ) 

S e g ú n M u n u e r a 

( 1 9 9 2 ) y C o c a ; M i l t o n 

( 2 0 0 8 ) : 

P e r í o d o  d e  g r a n d e s 

a v a n c e s d e l 

  



 

 m a r k e t in g . 

 
 

I n t r o d u c c ió n   d e   la 

p r im e r a d e f in ic ió n 

f o r m a l  d e l  t é r m in o 

a p o r t a d a p o r la A M A . 

 
E x t e n s ió n  d e l 

m a r k e t in g  a l  á m b i t o 

s o c ia l y  s u 

o r ie n t a c ió n 

e s t r a t é g ic a . 

 
 

K o t le r ( 1 9 7 2 ) p r o p o n e 

u n c o n ju n t o d e 

a x io m a s  y  c o r o la r io s 

s o b r e e l m a r k e t in g . 

 
O r ie n t a c ió n a l 

m a r k e t in g 

  

P e r í o d o a c t u a l 

( 1 9 9 0 - … )  

A c r i t e r io d e M u n u e r a 

( 1 9 9 2 ) y C o c a ; M i l t o n 

( 2 0 0 8 ) : 

 
S u r g e  e l  m a r k e t in g 

r e la c io n a l , p o r lo q u e 

la   r e la c ió n  c o n  e l 

c l ie n t e  s e  c o n v ie r t e 

a h o r a  e n  la  e s e n c ia 

d e l m a r k e t in g . 

 
S u r g im ie n t o d e l 

c o n c e p t o h o l í s t ic o d e 

m a r k e t in g . 

 
S u r g e e l e - m a r k e t in g : 

lo   q u e   h a c e   u n a 

e m p r e s a  p a r a  d a r  a 

c o n o c e r , p r o m o v e r y 

v e n d e r  p r o d u c t o s  y 

s e r v ic io s p o r in t e r n e t . 

( K o t le r  y  A r m s t r o n g , 

  



 

 2 0 0 3 )    

F u e n t e : L ó p e z ( 2 0 1 5 ) 

 

 

A  N  E X O  2  .  T  A  B L  A  1  .  2  .  M  E  T  O D O L  O G Í  A  S  P  A R A L  A  R  E A  L  I  Z  A  C I  Ó  N  

D E U N  P L A N  E S  T  R  A T É  G I  C O  D E M A R  K E  T  I  N G  .  

 

A u t o r e s M e t o d o l o g í a s 

S t a n t o n y F u t r e l l ( 1 9 8 5 ) , 1 .  R e s u m e n  p a r a  l o s  e j e c u t i v o s :  E l 

d o c u m e n t o d e p l a n e a c i ó n d e b e r á 

c o m e n z a r 

c o n  u n  b r e v e  r e s u m e n  d e  l o s p r i n c i p a l e s 

o b j e t i v o s  y  r e c o m e n d a c i o n e s  q u e  s e 

p r e s e n t a r á n e n e l p l a n . 

2 . S i t u a c i ó n  a c t u a l d e m a r k e t i n g : E n e s t a 

s e c c i ó n s e d e s c r i b e e l m e r c a d o m e t a y l a 

s i t u a c i ó n  d e  l a  e m p r e s a a é s t e . P a r a e l l o 

e l  m e r c a d ó l o g o  p r o p o r c i o n a  i n f o r m a c i ó n 

a c e r c a d e l o s s i g u i e n t e s t e m a s : 

- D e s c r i p c i ó n d e l m e r c a d o . 

- R e v i s i ó n d e l p r o d u c t o . 

- C o m p e t e n c i a . 

3 .  A m e n a z a s   y  o p o r t u n i d a d e s :  E s t a 

s e c c i ó n r e q u i e r e q u e e l g e r e n t e e s t u d i e e l 

f u t u r o y   v i s u a l i c e   l a s   p r i n c i p a l e s 

a m e n a z a s  y  o p o r t u n i d a d e s  a  l a s  q u e  s e 

e n f r e n t a . 

4 .  O b j e t i v o s  y  p r o b l e m a s :  L o s  o b j e t i v o s 

d e b e r á n e s t i p u l a r s e c o m o m e t a s q u e a l a 

e m p r e s a l e  g u s t a r í a l o g r a r d u r a n t e u n 

t é r m i n o  d e l  p l a n ,  p a r a  l o  c u a l  d e b e  d e 

c o n s i d e r a r  p r e v i a m e n t e l o s p r o b l e m a s 

q u e a f e c t a n e l l o g r o d e d i c h o s o b j e t i v o s . 

5 .  E s t r a t e g i a s  d e  m a r k e t i n g :  S e  p r e p a r a 

l a e s t r a t e g i a g e n e r a l p a r a a l c a n z a r s u s 

o b j e t i v o s . 

6 . P r o g r a m a s  d e  a c c i ó n : S e  c o n f e c c i o n a 

e l  p l a n  d e  a c c i ó n  p a r a  e l  l o g r o  d e  l a s 

e s t r a t e g i a s . 

7 . P r e s u p u e s t o s : P e r m i t e f o r m u l a r u n 

p r e s u p u e s t o d e a p o y o q u e e s e n e s e n c i a 

u n a  d e c l a r a c i ó n  d e  u t i l i d a d e s  y  p é r d i d a s 

p r o y e c t a d a s . 

 
 

 
8 . C o n t r o l e s :  E n  l a  m i s m a  s e c c i ó n  d e l 

p l a n  s e  d e s c r i b e n  l o s  c o n t r o l e s  q u e  s e 

u s a r á n  p a r a  v i g i l a r e l p r o g r e s o , p a r a  e l l o 

s e e s p e c i f i c a n m e t a s y p r e s u p u e s t o s . 



 

  

A l f a r o ( 1 9 9 2 ) 1 . A n á l i s i s d e l u s u a r i o . 

 
 

E n  e s t a  e t a p a  p r o p o n e  c o n o c e r  l a s 

n e c e s i d a d e s ,  m o t i v a c i o n e s  y  h á b i t o s  d e l 

c o n s u m i d o r q u e  l e  h a c e n  c o m p r a r e l t i p o 

d e p r o d u c t o e n g e n e r a l y e l e g i r e n t r e u n o 

d e   l o s   p r o d u c t o s   c o m p e t i d o r e s   e n 

p a r t i c u l a r . 

 
2 .  R e c o p i l a c i ó n  y  a n á l i s i s  d e  d a t o s 

h i s t ó r i c o s  d e l  m e r c a d o .  E s  n e c e s a r i o , 

s e ñ a l a ,  c o n o c e r  a  f o n d o  l a  s i t u a c i ó n 

a c t u a l d e l m e r c a d o  y l a  e v o l u c i ó n  q u e  l e 

h a l l e v a d o a e s a s i t u a c i ó n . 

 
3 . A n á l i s i s e s t r a t é g i c o d e m a r k e t i n g . 

 
 

S e g ú n  a f i r m a ,  e s t a  e t a p a  s u p o n e  l a 

d e f i n i c i ó n  d e  u n a  e s t r a t e g i a d e m a r k e t i n g 

p a r a e l p r o d u c t o e n c u e s t i ó n . 

 
4 .  P r o y e c c i ó n   d e   l a   e v o l u c i ó n   d e l 

m e r c a d o y f i j a c i ó n d e o b j e t i v o s d e v e n t a . 

 
5 . F i j a c i ó n  d e  o b j e t i v o s  y  p r e s u p u e s t o s 

p a r a c a d a m e d i o d e a c c i ó n c o m e r c i a l . 

 
S u g i e r e  c e n t r a r  e l  e s f u e r z o  e n  a q u e l l o s 

m e d i o s d e a c c i ó n c o m e r c i a l q u e s e h a y a n 

c o n s i d e r a d o i m p o r t a n t e s . 

 
6 . E l a b o r a c i ó n  d e  c u e n t a s  d e  r e s u l t a d o s 

p r o v i s i o n a l e s ,  a n á l i s i s  d e  s e n s i b i l i d a d  y 

p r e g u n t a s  s o b r e  e l  r e s u l t a d o  d e  c a d a 

p r o d u c t o . 

 
E n  e s t a  e t a p a  p r o p o n e  e s t a b l e c e r  u n a 

s e r i e d e c u e n t a s d e r e s u l t a d o s 

p r o v i s i o n a l e s  p a r a  e l  h o r i z o n t e  t e m p o r a l 

q u e s e h a y a e l e g i d o p a r a l a p l a n i f i c a c i ó n . 

 
7 . C o n s o l i d a c i ó n  d e  l o s  p l a n e s  d e  t o d o s 

l o s p r o d u c t o s d e l a e m p r e s a y a n á l i s i s d e l 

b e n e f i c i o g l o b a l . 

 
8 .  P l a n t e a m i e n t o  d e  l a  a c e p t a c i ó n  d e l 

r e s u l t a d o  p o r  l o s  d i r e c t i v o s  y  m e d i d a s 

c o r r e c t o r a s . 

 
9 . ¿ C ó m o l l e n a r e l h u e c o q u e f a l t a ? 

 

E n  e s t e  s e n t i d o ,  p l a n t e a  q u e  s e  d e b e 

c e r r a r  e l h u e c o  q u e  s e  p r o d u c e  e n t r e  l o 



 

 q u e  s e  p u e d e  h a c e r  c o n  l o s  a c t u a l e s 

p r o d u c t o s  e n  l o s  a c t u a l e s m e r c a d o s y l o 

q u e e x i g e n l o s d i r e c t i v o s d e l a e m p r e s a . 

 
E s t o  s e  p u e d e  l o g r a r ,  s u g i e r e ,  a  t r a v é s 

d e l  l a n z a m i e n t o  d e  n u e v o s  p r o d u c t o s , 

c o m e r c i a l i z a c i ó n d e l o s a c t u a l e s 

p r o d u c t o s  p a r a  o t r o s  u s o s  d i s t i n t o s  d e l 

p r e v i s t o ,   o   b ú s q u e d a   d e   n u e v o s 

m e r c a d o s , n o r m a l m e n t e m e r c a d o s 

e x t e r i o r e s . 

 
1 0 . C o n t r o l d e l p l a n d e m a r k e t i n g . 

 
 

E l  c o n t r o l  s e  r e f i e r e ,  s e g ú n  s e ñ a l a ,  a 

h a c e r  q u e  l a s  c o s a s  p a s e n  s e g ú n  l o 

p l a n i f i c a d o , a t r a v é s d e d o s a s p e c t o s : 

 
- L a a c c i ó n d í a a d í a . 

 

- L a  m e d i c i ó n  d e  r e s u l t a d o s ,  c o n t r o l  y 

m e d i d a s c o r r e c t o r a s . 

L a m b in ( 1 9 9 3 ) , P o r  s u  p a r t e ,  p a r a  e s t r u c t u r a r  u n  p l a n 

e s t r a t é g i c o  d e  m a r k e t i n g  s u g i e r e  u n a 

s e r i e d e i n t e r r o g a n t e s : 

 
1 .  ¿ C u á l e s e l m e r c a d o  d e  r e f e r e n c i a  y 

c u á l  e s  l a  m i s i ó n  e s t r a t é g i c a  d e  l a 

e m p r e s a e n d i c h o m e r c a d o ? 

 
L a  e l e c c i ó n  d e l m e r c a d o  d e  r e f e r e n c i a  y 

d e l a m i s i ó n e s t r a t é g i c a t r a t a 

e f e c t i v a m e n t e  u n a  d e c l a r a c i ó n  d e n t r o  d e 

l a c u a l l a e m p r e s a d e s c r i b e s u c a m p o d e 

a c t i v i d a d  y  s u  m e r c a d o  d e  r e f e r e n c i a , 

e x p r e s a   s u   v o c a c i ó n   b á s i c a   y  s u s 

p r i n c i p i o s   d i r e c t o r e s   e n   m a t e r i a   d e 

r e s u l t a d o s  e c o n ó m i c o s y n o  e c o n ó m i c o s , 

a d e m á s , p r e c i s a s u s i s t e m a d e v a l o r e s . 

 
E s t o  e s  d o b l e m e n t e  i m p o r t a n t e  p o r q u e , 

r e s p e c t o  a l e n t o r n o  d e  l a  e m p r e s a  e s t e 

c o n t r i b u y e  a  l a  c r e a c i ó n  d e  u n  c l i m a  d e 

c o n f i a n z a , e x p l i c a n d o e l p a p e l e c o n ó m i c o 

y s o c i a l d e  l a  e m p r e s a  e n  l a  s o c i e d a d ; y 

e n e l p l a n o i n t e r n o l e d a a l p e r s o n a l d e l a 

e m p r e s a   u n a   c o m p r e n s i ó n   d e   l o s 

o b j e t i v o s p e r s e g u i d o s y u n p u n t o d e v i s t a 

u n i t a r i o  q u e  f a v o r e c e  l a  c r e a c i ó n  d e  u n a 

c u l t u r a d e e m p r e s a . 

2 .  E n  e s t e  m e r c a d o  d e  r e f e r e n c i a  ¿ c u á l 

e s l a d i v e r s i d a d d e p r o d u c t o s m e r c a d o s y 



 

 c u á l e s s o n l o s p o s i c i o n a m i e n t o s 

s u s c e p t i b l e s d e s e r a d o p t a d o s ? 

 
C o n s i d e r a n d o  e l e n f o q u e d e r e f e r e n c i a l a 

e m p r e s a   p u e d e   p r e t e n d e r   p r a c t i c a r 

d i f e r e n t e s e s t r a t e g i a s . 

 
3 . ¿ C u á l e s  s o n  l o s  a t r a c t i v o s i n t r í n s e c o s 

d e  l o s  p r o d u c t o s  m e r c a d o s  y  c u á l e s  s o n 

l a s  o p o r t u n i d a d e s  y  a m e n a z a s  d e  s u 

e n t o r n o ? 

 
L a s  d e c i s i o n e s  d e  c o b e r t u r a d e l m e r c a d o 

d e r e f e r e n c i a e s t á n  e s t r e c h a m e n t e 

l i g a d a s a l a e v o l u c i ó n d e  l a  d e m a n d a 

g l o b a l  e n  e l  i n t e r i o r  d e  c a d a  p r o d u c t o - 

m e r c a d o  y d e  u n a  f o r m a  g e n e r a l c o n l o s 

a t r a c t i v o s q u e l o c a r a c t e r i z a n . 

 
P o r a t r a c t i v o s s e  e n t i e n d e  l a s t e n d e n c i a s 

p r i n c i p a l e s  q u e  a d o p t a n  l a  f o r m a  d e 

o p o r t u n i d a d e s  o  a m e n a z a s , a  l a s  c u a l e s 

s e  c o n f r o n t a n  l o s  a g e n t e s  e c o n ó m i c o s , 

q u e  o p e r a n e n t a l e s p r o d u c t o s - m e r c a d o s , 

y  e s t o  i n d e p e n d i e n t e m e n t e  d e  l o s p u n t o s 

f u e r t e s  y  d é b i l e s  d e  l a  e m p r e s a  q u e 

e f e c t ú a e l a n á l i s i s . 

 
T a l e s o p o r t u n i d a d e s o a m e n a z a s , 

p r o v o c a d a s  p o r f a c t o r e s  f u e r a  d e  c o n t r o l 

d e   l a   e m p r e s a ,   p u e d e n   v e n i r   d e 

h o r i z o n t e s  m u y d i f e r e n t e s , e s e n c i a l m e n t e 

d e l m e r c a d o , d e  l o s  c o m p r a d o r e s , d e  l a 

d i s t r i b u c i ó n ,  d e  l a  c o m p e t e n c i a ,  d e  l a 

e v o l u c i ó n  d e l  e n t o r n o  t e c n o l ó g i c o ,  l e g a l , 

s o c i a l o e c o l ó g i c o . 

 
4 . P o r p r o d u c t o m e r c a d o ¿ c u á l e s s o n l a s 

f o r t a l e z a s  y  d e b i l i d a d e s  y  e l  t i p o  d e 

v e n t a j a d e t e c t a d a ? 

 
E l a n á l i s i s  d e  l a s  f u e r z a s  y  d e b i l i d a d e s 

t i e n e  c o m o  o b j e t i v o  p r i m o r d i a l p e r m i t i r a 

l a e m p r e s a  i d e n t i f i c a r  e l t i p o  d e  v e n t a j a 

c o m p e t i t i v a  e n  l a  c u a l b a s a  s u e s t r a t e g i a 

d e d e s a r r o l l o . 

 
T i e n e   c o m o   o b j e t i v o   i d e n t i f i c a r   s u s 

f o r t a l e z a s y   c u a l i d a d e s   d i s t i n t i v a s , 

c o n s i d e r a d a s  i m p o r t a n t e s p o r l o s 

c o m p r a d o r e s ,  y  q u e  e n  c o n s e c u e n c i a 

p u e d e n  s e r v a l o r a d a s  e n  l a e s t r a t e g i a d e 



 

 p o s i c i o n a m i e n t o  y d e c o m u n i c a c i ó n . 

 
 

L a s f u e r z a s v a n  a  s e r v i r d e f u n d a m e n t o s 

a   l a   e s t r a t e g i a   b á s i c a   r e t e n i d a   y 

d e t e r m i n a n e l t i p o d e v e n t a j a c o m p e t i t i v a . 

L a s  e s t r a t e g i a s  d e  p o s i c i o n a m i e n t o  y  d e 

c o m u n i c a c i ó n  s e a p o y a r á n e n l a s f u e r z a s 

i d e n t i f i c a d a s . 

 
A s i m i s m o ,  e s  i m p o r t a n t e  i d e n t i f i c a r  l a s 

d e b i l i d a d e s  d e  u n  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o , 

d a d o  q u e  d e t e r m i n a n l a v u l n e r a b i l i d a d d e 

l a  e m p r e s a .  L a s  d e b i l i d a d e s  p u e d e n 

p r o v e n i r  d e  f a c t o r e s  m u y  d i f e r e n t e s , 

p u d i e n d o e s t a r  a l g u n o d e e l l o s 

r e l a c i o n a d o s   c o n   e l  t a m a ñ o   d e   l a 

e m p r e s a . 

 
5 .  ¿ Q u é  e s t r a t e g i a  d e  c o b e r t u r a  y  d e 

d e s a r r o l l o   a d o p t a r ,  y   q u é   n i v e l  d e 

a m b i c i ó n  e s t r a t é g i c a  s e l e c c i o n a r p a r a  l o s 

p r o d u c t o s - m e r c a d o s  q u e  f o r m a n  p a r t e d e 

l a c a r t e r a d e l a e m p r e s a ? 

 
D e f i n i r  s u  o b j e t i v o  e s  u n a  c o s a ,  s a b e r 

c ó m o   c o n s e g u i r l o   e s   o t r a .   P u e d e 

a l c a n z a r s e  u n  m i s m o  o b j e t i v o ,  p e r o  s u 

e f i c a c i a  d e p e n d e r á  d e  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s 

d e l m e r c a d o y d e l a s i t u a c i ó n c o m p e t i t i v a . 

P o r  t a n t o ,  e s  i m p o r t a n t e  p r e c i s a r  l a s 

o r i e n t a c i o n e s g e n e r a l e s a s e g u i r , 

a p o y á n d o s e  e n  i n f o r m a c i o n e s  r e c o g i d a s 

e n  l a s  a u d i t o r í a s  o  d i a g n ó s t i c o s  d e 

m a r k e t i n g r e a l i z a d o s . 

 
6 . ¿ C ó m o t r a d u c i r   l o s   o b j e t i v o s 

e s t r a t é g i c o s  s e l e c c i o n a d o s  a  n i v e l  d e 

c a d a  u n a  d e  l a s  v a r i a b l e s  d e l m a r k e t i n g 

o p e r a c i o n a l : p r o d u c t o , p r e c i o , d i s t r i b u c i ó n 

y p r o m o c i ó n ? 

 
 
 

 
L a  d e s c r i p c i ó n  d e  l a  e s t r a t e g i a  a  s e g u i r 

e s u n a o r i e n t a c i ó n g e n e r a l q u e d e b e 

 
t r a d u c i r s e  e n  a c c i o n e s  e s p e c í f i c a s  a 

e m p r e n d e r   p a r a   c a d a   u n o   d e   l o s 

c o m p o n e n t e s d e l e s f u e r z o d e M a r k e t i n g y 

e n m e d i o s q u e p e r m i t a n t a l e s a c c i o n e s . 

D i c h o s  m e d i o s  c o m p r e n d e n   r e c u r s o s 

h u m a n o s ,  u n  p r o g r a m a  d e  a c c i ó n  y  u n 



 

 p r e s u p u e s t o . R e s p e c t o  a  l a  ú l t i m a  e t a p a , 

l a s r a z o n e s d e L a m b i n s e s u s t e n t a n e n e l 

h e c h o  d e  q u e  l a  r e a l i z a c i ó n  d e  u n 

o b j e t i v o   s u p o n e   l a   d i s p o n i b i l i d a d   d e 

r e c u r s o s  h u m a n o s ,  c o m p e t e n t e s  y  q u e 

o p e r e n e n u n a e s t r u c t u r a a d a p t a d a . 

 
E l p l a n  p u e d e  p r e v e r a  e s t e  r e s p e c t o  a l 

r e c l u t a m i e n t o   d e   p e r s o n a l   c o n   l a s 

c o m p e t e n c i a s n o  d i s p o n i b l e s e n l o s d e l a 

e m p r e s a  o  u n  p r o g r a m a  e v e n t u a l  d e 

f o r m a c i ó n  y  p e r f e c c i o n a m i e n t o  d e  l o s 

c u a d r o s e x i s t e n t e s . 

 
P u e d e p r o p o n e r i g u a l m e n t e u n a 

a d a p t a c i ó n   d e   l a   e s t r u c t u r a   d e   l a 

e m p r e s a .   E l   p r o g r a m a   d e   a c c i ó n 

c o m p r e n d e  u n a  d e s c r i p c i ó n  d e t a l l a d a  d e 

a c c i o n e s  a  e m p r e n d e r  p a r a  r e a l i z a r  l a 

e s t r a t e g i a a s e g u i r . 

 
E l l o  s e  a c o m p a ñ a r á  d e  u n  c a l e n d a r i o  y 

d e u n a d e s c r i p c i ó n d e l a s 

r e s p o n s a b i l i d a d e s y l a b o r e s d e  c a d a  u n o 

e n s u r e a l i z a c i ó n . 

 
E s t e  p r o g r a m a  d e  a c c i ó n  s e  t r a d u c i r á  e n 

u n  p r e s u p u e s t o  d e  m a r k e t i n g , q u e t r a s l a 

a p r o b a c i ó n   d e   l a   d i r e c c i ó n   g e n e r a l 

c o n s t i t u i r á u n c o m p r o m i s o d e g a s t o . 

P a y n e ( 1 9 9 6 ) 1 .  C o n t e x t o  e s t r a t é g i c o :  E s t a  p r i m e r a 

f a s e s e c o m p o n e d e d o s p a s o s : d e f i n i r l a 

m i s i ó n e   i d e n t i f i c a r   l o s   o b j e t i v o s 

c o r p o r a t i v o s . 

 
a . M i s i ó n :  L a  f i n a l i d a d  d e  l a  d e c l a r a c i ó n 

d e m i s i ó n e s f a c i l i t a r a l o s i n t e r e s a d o s e n 

e l  n e g o c i o  d e  l o s  s e r v i c i o s  u n  c l a r o 

s e n t i d o d e p r o p ó s i t o y d i r e c c i ó n . 

 
b . O b j e t i v o s  c o r p o r a t i v o s : E l p r o p ó s i t o d e 

l o s  o b j e t i v o s  c o r p o r a t i v o s  e s  q u e  l o s 

i n t e r e s a d o s m i d a n e l é x i t o d e l a m i s i ó n . 

 
L o s  o b j e t i v o s  p u e d e n  s e r  c u a l i t a t i v o s , 

c u a n t i t a t i v o s   o   u n a   c o m b i n a c i ó n   d e 

a m b o s . 

 
2 .  A n á l i s i s  d e  l a  s i t u a c i ó n :  E s t a  f a s e 



 

 c o n t i e n e a s u v e z t r e s p a s o s : 

 

 
a . A u d i t o r í a d e m a r k e t i n g : E l p r o p ó s i t o d e 

l a a u d i t o r í a  e s  r e c o p i l a r  t o d o s  l o s  d a t o s 

n e c e s a r i o s p a r a  d e t e r m i n a r l a m a n e r a e n 

q u e  l o s  n e g o c i o s  p u e d e n  t e n e r é x i t o  e n 

c a d a  s e g m e n t o  d e l m a r k e t i n g  e n  e l c u a l 

e l i g e c o m p e t i r . 

 
I n v o l u c r a   u n   e x a m e n   e x h a u s t i v o   y 

s i s t e m á t i c o ,  a s í  c o m o  u n  a n á l i s i s  d e  l a s 

s i g u i e n t e s  c a t e g o r í a s :  a n á l i s i s  a m b i e n t a l , 

a n á l i s i s  c o m p e t i t i v o , a n á l i s i s  d e  m e r c a d o 

y a n á l i s i s d e l a e m p r e s a . 

 
b .  A n á l i s i s  D A F O :  S u  p r o p ó s i t o  e s 

s e p a r a r  l o s  d a t o s  s i g n i f i c a t i v o s  d e  l a 

a u d i t o r í a  d e  m a r k e t i n g  y  d e s c u b r i r  q u é 

d e b e   h a c e r   l a   a d m i n i s t r a c i ó n   p a r a 

s a t i s f a c e r  m e j o r  a  s u s  c l i e n t e s  e n  c a d a 

s e g m e n t o  d e  m e r c a d o  e n  e l  c u a l  e l i g e 

c o m p e t i r . 

 
S u  o b j e t i v o  f u n d a m e n t a l  e s  i d e n t i f i c a r 

a q u e l l a s t e n d e n c i a s , f u e r z a s y 

c o n d i c i o n e s   q u e   t i e n e n   u n   e f e c t o 

p o t e n c i a l   s o b r e   l a   f o r m u l a c i ó n   e 

i m p l a n t a c i ó n   d e   l a s   e s t r a t e g i a s   d e 

m a r k e t i n g d e l a e m p r e s a . 

 
c .  S u p o s i c i o n e s  c l a v e s :  E l  p r o p ó s i t o  d e 

e s t a s  e s  s e ñ a l a r , a  p a r t i r d e l e x a m e n  d e 

l a  s i t u a c i ó n ,  a q u e l l o s  f a c t o r e s  q u e  s o n 

c r u c i a l e s  p a r a  e l  é x i t o  o  f r a c a s o  d e  l a 

e s t r a t e g i a d e m a r k e t i n g . L a s 

s u p o s i c i o n e s  c l a v e  s o n  u n a  e s t i m a c i ó n 

d e l a s  f u t u r a s c o n d i c i o n e s o p e r a t i v a s d e l 

p l a n d e m a r k e t i n g , p u e d e n i n f l u i r t a n t o e n 

s u f o r m u l a c i ó n c o m o e n s u i m p l a n t a c i ó n . 

 
S e  d e b e  p r e s t a r  a t e n c i ó n  a  a q u e l l a s 

á r e a s  c l a v e  q u e  e s  p r o b a b l e  t e n g a n 

i n f l u e n c i a s o b r e e l l o g r o d e l o s o b j e t i v o s . 

3 .  F o r m u l a c i ó n  d e  l a  e s t r a t e g i a  d e 

m a r k e t i n g : E l p r i m e r p a s o d e e s t a e s f i j a r 



 

 l o s o b j e t i v o s  y  e s t r a t e g i a s  d e  M a r k e t i n g . 

L o   s i g u i e n t e   e s   e l  d i s e ñ o   d e   l a s 

e s t r a t e g i a s   d e   m a r k e t i n g ,  a l  e s t i m a r 

r e s u l t a d o s  l o s  e s p e r a d o s  e  i d e n t i f i c a r 

m e z c l a s d e m a r k e t i n g o p c i o n a l e s . 

 
a . O b j e t i v o s  y  e s t r a t e g i a s  d e  m a r k e t i n g : 

E l  p r o p ó s i t o  d e  e s t a b l e c e r  o b j e t i v o s  y 

e s t r a t e g i a s  d e  m a r k e t i n g e s e n f o c a r s e e n 

l a s g a n a n c i a s , i n g r e s o s y p a r t i c i p a c i ó n d e 

m e r c a d o  n e c e s a r i o  p a r a  c u m p l i r  c o n  l a 

m i s i ó n d e l a o r g a n i z a c i ó n . 

 
b . I d e n t i f i c a c i ó n  d e  m e z c l a s  o p c i o n a l e s : 

E l  p r o p ó s i t o  d e  c o n s i d e r a r  l a s  m e z c l a s 

o p c i o n a l e s  e s  d e s c u b r i r  s i  h a y  u n a 

e s t r a t e g i a  d e  m a r k e t i n g  m á s  e f e c t i v a 

d i s p o n i b l e  a n t e s  d e  q u e  e l  p l a n  s e a 

i m p l a n t a d o . 

 
4 .  A s i g n a c i ó n  d e  r e c u r s o s  y  m o n i t o r e o : 

E s t a  ú l t i m a  f a s e  i m p l i c a  d o s  p a s o s 

f i n a l e s : 

 
a . P r o g r a m a s  d e  m a r k e t i n g : E l p r o p ó s i t o 

d e  l o s  p r o g r a m a s  d e  m a r k e t i n g  e s 

a s e g u r a r  q u e  t o d o  e l  e q u i p o  d e  l a 

e m p r e s a c o n o z c a d e c u á l e s a c c i o n e s s o n 

r e s p o n s a b l e s  y  d e t e r m i n a r l a  m a n e r a  d e 

a s i g n a r   l o s   r e c u r s o s   m a t e r i a l e s   y 

f i n a n c i e r o s  d i s p o n i b l e s  p a r a  a s e g u r a r  e l 

é x i t o e n c a d a s e g m e n t o d e m e r c a d o . 

 
b .  M o n i t o r e o ,  c o n t r o l  y  r e v i s i ó n :  E l 

p r o p ó s i t o d e l m o n i t o r e o , c o n t r o l y r e v i s i ó n 

d e  l o s  p r o g r a m a s  y  e s t r a t e g i a s  e s  e l d e 

a s e g u r a r  q u e  l a s  e s t r a t e g i a s  d e  c o r t o 

p l a z o  f u n c i o n e n  p a r a  c o n d u c i r a l n e g o c i o 

e n  f o r m a  c o n s i s t e n t e  h a c i a  e l  l o g r o  d e 

s u s o b j e t i v o s d e l a r g o p l a z o y s u m i s i ó n . 

 
E l  e l e m e n t o  e s e n c i a l  d e l  m o n i t o r e o  y 

c o n t r o l  e s  a s e g u r a r  q u e  e l  a v a n c e  d e 

s i s t e m a s  d e  i n f o r m a c i ó n  c u m p l a  c o n  l a s 

n e c e s i d a d e s  d e  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  d e 

m a r k e t i n g , q u e a s u v e z l a 



 

 r e s p o n s a b i l i d a d d e t o m a r a c c i o n e s 

c o r r e c t i v a s . 

M o r e l l y H e r n á n d e z ( 1 9 9 9 ) 1 .   R e s u m e n   e j e c u t i v o .   I n c l u y e   l o s 

p r o p ó s i t o s o r e s u l t a d o s e s e n c i a l e s q u e s e 

v a n a a l c a n z a r e n e l p e r í o d o . 

 
2 .  E s t r u c t u r a  g e n e r a l  d e  l a  d e m a n d a : 

P a r a  e s t e  c a s o  s e  d e b e n  e s t u d i a r :  l a s 

p r e f e r e n c i a s  d e  l o s   c l i e n t e s ,   l a s 

e x i g e n c i a s  d e  l a  r e d  d e  d i s t r i b u c i ó n ,  e l 

b e n c h m a r k i n g e m p r e s a r i a l y l a s 

p o t e n c i a l i d a d e s d e c o m e r c i a l i z a c i ó n . 

 
3 .  D i a g n ó s t i c o  d e  m a r k e t i n g .  S e  e s t u d i a 

e l  c o m p o r t a m i e n t o  d e  l a s  v e n t a s ,  o t r o s 

i n g r e s o s ,   a s í   c o m o   l a s u t i l i d a d e s 

g e n e r a d a s e n  l o s p e r í o d o s a n t e r i o r e s ; s e 

a n a l i z a  e l  e n t o r n o  y  d e  i g u a l  m o d o  s e 

r e a l i z a u n a  a u d i t o r í a  i n t e r n a   q u e 

c o n t e m p l a  e l a n á l i s i s  d e  l a  c o m p e t e n c i a , 

l a  d e t e r m i n a c i ó n  d e  l o s  c l i e n t e s a c t u a l e s 

y  p o t e n c i a l e s , a s í c o m o  l a s  n e c e s i d a d e s 

i n s a t i s f e c h a s  d e  l o s  c l i e n t e s ;  y ,  p o r 

ú l t i m o , s e d e s a r r o l l a e l d i a g n ó s t i c o D A F O 

c o n l o s  p r i n c i p a l e s d i r i g e n t e s  d e   l a 

e n t i d a d . 

 
4 . D e t e r m i n a c i ó n d e l o s o b j e t i v o s d e l p l a n 

d e  m a r k e t i n g :  E n  e s t e  m o m e n t o  s e 

e l a b o r a n   l o s  o b j e t i v o s  d e l  p l a n   d e 

m a r k e t i n g  p a r a  e l p e r í o d o e s p e c i f i c a d o y , 

d e i g u a l m o d o , s e p l a n t e a n l a s p r i n c i p a l e s 

m e t a s a l o g r a r . 

 
5 . E s t a b l e c i m i e n t o  d e  l a s e s t r a t e g i a s q u e 

p e r m i t i r á n  e l  l o g r o  d e  m e t a s .  E n  e s t e 

c a s o ,  s e  d e b e  l o g r a r q u e  l o s  p r i n c i p a l e s 

d i r i g e n t e s  d e t e r m i n e n  c ó m o  l o g r a r á n  l o s 

o b j e t i v o s .  E s t a s  i n c l u i r í a n  e s t r a t e g i a s  d e 

p r o d u c t o s - m e r c a d o s ,  d e  c r e c i m i e n t o  d e 

i n g r e s o s , d e p o s i c i o n a m i e n t o d e 

m e r c a d o ,  c o m p e t i t i v a s ,  l a s  r e l a c i o n a d a s 

c o n  l o s  p r o d u c t o s  y  l o s  p r e c i o s ,  l a 

c o m u n i c a c i ó n  p r o m o c i o n a l  y  e s t r a t e g i a s 

p a r a  l a  p r e p a r a c i ó n  d e  l o s  r e c u r s o s 



 

 h u m a n o s . 

 

 
6 .  E l a b o r a c i ó n  d e l  p l a n  d e  a c c i ó n .  S e 

t i e n e  e n  c u e n t a  t o d a s  l a s  n o r m a t i v a s  d e 

p l a n i f i c a c i ó n q u e p o s e e l a e n t i d a d . 

 
7 . E l a b o r a c i ó n d e l p r e s u p u e s t o r e q u e r i d o . 

M u ñ iz ( 2 0 0 6 ) 1 . A n á l i s i s d e l a s i t u a c i ó n : 

 

 
- E n t o r n o 

 

- I m a g e n 
 

- C a l i f i c a c i ó n p r o f e s i o n a l 
 

- M e r c a d o 
 

- R e d d e d i s t r i b u c i ó n 
 

- C o m p e t e n c i a 
 

- P r o d u c t o 
 

- P o l í t i c a d e c o m u n i c a c i ó n 

 

 
2 . D e t e r m i n a c i ó n d e l o s o b j e t i v o s 

b á s i c o s . 

 
3 . E l a b o r a c i ó n y s e l e c c i ó n d e e s t r a t e g i a s . 

 

 
4 . P l a n d e a c c i ó n . 

 

 
5 . E s t a b l e c i m i e n t o  d e p r e s u p u e s t o . 

 

 
6 . M é t o d o s d e c o n t r o l . 

E s c o b a r ( 2 0 0 7 ) 1 . P r e m i s a s d e p l a n i f i c a c i ó n : E l p r o p ó s i t o 

d e e s t a e t a p a e s a n a l i z a r t o d a s a q u e l l a s 

i n f o r m a c i o n e s c r í t i c a s o d e r e l e v a n c i a 
 

p a r a l a e l a b o r a c i ó n d e l p l a n e s t r a t é g i c o 

d e m a r k e t i n g . 

 
2 . A n á l i s i s d e l a s i t u a c i ó n : E l p r o p ó s i t o d e 

e s t a e t a p a e s r e a l i z a r u n d i a g n ó s t i c o l o 

m á s p r o f u n d o y d e t a l l a d o p o s i b l e d e l 
 

a m b i e n t e e x t e r n o e i n t e r n o d e l a f u n c i ó n 

d e m a r k e t i n g d e l a e m p r e s a .  

 
3 . D e f i n i c i ó n d e l o s o b j e t i v o s e s t r a t é g i c o s , 

l a s e s t r a t e g i a s y l o s a s e g u r a m i e n t o s , 

c u y o p r o p ó s i t o e s : 

 

 
- D e f i n i r l o s o b j e t i v o s e s t r a t é g i c o s d e 

m a r k e t i n g . 



 

 - E l e g i r l a e s t r a t e g i a d e m a r k e t i n g . 

 
 

- E l a b o r a r d e l p r o g r a m a  d e a c c i o n e s q u e 

a s e g u r e n   e l   c u m p l i m i e n t o   d e   c a d a 

e s t r a t e g i a . 

 
- E l a b o r a r d e l p r e s u p u e s t o  d e g a s t o s d e 

m a r k e t i n g . 

 
- D i s e ñ a r   d e l  s i s t e m a   d e   c o n t r o l . 

R e d a c c i ó n   y   a p r o b a c i ó n   d e l   p l a n 

e s t r a t é g i c o  d e  m a r k e t i n g  y e v a l u a c i ó n  d e 

s u e f i c a c i a : L a  f i n a l i d a d d e e s t a e t a p a e s 

l o g r a r l a a p r o b a c i ó n d e f i n i t i v a d e l p l a n 

e s t r a t é g i c o d e m a r k e t i n g . 

F u e n t e : E l a b o r a c i ó n P r o p i a a p a r t i r d e ( F e r n á n d e z 2 0 1 3 ) . 

 

 
A n e x o  3 . T a b l a 1 . 3 . D e f i n i c i ó n d e i n v e s t i g a c i ó n d e m e r c a d o s s e g ú n a u t o r e s . 

 
 

C h i s n a l l ( 1 9 9 6 ) T i e n e   q u e   v e r   c o n   l a   r e c o p i l a c i ó n 

s i s t e m á t i c a  y  o b j e t i v a ,  e l  a n á l i s i s  y  l a 

e v a l u a c i ó n d e i n f o r m a c i ó n s o b r e 

a s p e c t o s e s p e c í f i c o s d e l o s p r o b l e m a s d e 

m e r c a d o t e c n i a p a r a   a y u d a r   a   l a 

a d m i n i s t r a c i ó n   a   l a   h o r a   d e   t o m a r 

d e c i s i o n e s i m p o r t a n t e s . 

M a l h o t r a ( 1 9 9 7 ) E s l a  i d e n t i f i c a c i ó n , r e c o p i l a c i ó n , a n á l i s i s 

y d i f u s i ó n  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  d e  m a n e r a 

s i s t e m á t i c a y o b j e t i v a , c o n e l p r o p ó s i t o d e 

m e j o r a r l a t o m a d e d e c i s i o n e s 

r e l a c i o n a d a s   c o n   l a   i d e n t i f i c a c i ó n   y 

s o l u c i ó n  d e  p r o b l e m a s  y  o p o r t u n i d a d e s 

d e m e r c a d o t e c n i a . 

K o t l e r ( 2 0 0 2 ) E l d i s e ñ o ,  l a  o b t e n c i ó n ,  e l a n á l i s i s  y  l a 

p r e s e n t a c i ó n  s i s t e m á t i c o s  d e  d a t o s  y 

d e s c u b r i m i e n t o s  p e r t i n e n t e s  p a r a  u n a 

s i t u a c i ó n  d e  m a r k e t i n g  e s p e c í f i c a  q u e 

e n f r e n t a l a e m p r e s a . 

S a n d h u s e n  ( 2 0 0 2 ) E s u n a  r e c o p i l a c i ó n  s i s t e m á t i c a , r e g i s t r o , 

a n á l i s i s   y   d i s t r i b u c i ó n   d e   d a t o s   e 

i n f o r m a c i ó n   s o b r e   l o s   p r o b l e m a s   y 

o p o r t u n i d a d e s d e m e r c a d o t e c n i a . 

R a n d a l l ( 2 0 0 3 ) L a r e c o p i l a c i ó n , e l a n á l i s i s y l a 

p r e s e n t a c i ó n  d e  i n f o r m a c i ó n  p a r a  a y u d a r 

a t o m a r d e c i s i o n e s y a c o n t r o l a r  l a s 



 

 a c c i o n e s d e m a r k e t i n g . 

K o t l e r ; B l o o m  y H a y e s ( 2 0 0 4 ) C o n s i s t e  e n  r e u n i r ,  p l a n i f i c a r ,  a n a l i z a r  y 

c o m u n i c a r  d e  m a n e r a  s i s t e m á t i c a  l o s 

d a t o s  r e l e v a n t e s  p a r a  l a  s i t u a c i ó n  d e 

m e r c a d o   e s p e c í f i c a   q u e   a f r o n t a  u n a 

o r g a n i z a c i ó n . 

T h o m p s o n  ( 2 0 0 7 ) E s l a  s i s t e m á t i c a y o b j e t i v a i d e n t i f i c a c i ó n , 

o b t e n c i ó n , r e g i s t r o , a n á l i s i s , p r e s e n t a c i ó n 

y  d i s t r i b u c i ó n  d e  d a t o s  e  i n f o r m a c i ó n 

a c e r c a  d e  u n a  s i t u a c i ó n  e s p e c í f i c a  d e 

m e r c a d o t e c n i a  q u e  e n f r e n t a  l a  e m p r e s a , 

c o n  e l p r o p ó s i t o  d e  m e j o r a r  l a  t o m a  d e 

d e c i s i o n e s p a r a  l a s o l u c i ó n d e p r o b l e m a s 

y / o  l a  i d e n t i f i c a c i ó n  d e  o p o r t u n i d a d e s  d e 

m e r c a d o t e c n i a . 

K o t l e r ( 2 0 0 8 ) E s  e l  d i s e ñ o ,  o b t e n c i ó n ,  a n á l i s i s  y 

c o m u n i c a c i ó n  s i s t e m á t i c o s d e l o s d a t o s y 

r e s u l t a d o s  p e r t i n e n t e s  p a r a  u n a  s i t u a c i ó n 

e s p e c í f i c a d e m e r c a d o t e c n i a . 

F i s h e r ( 2 0 1 1 ) E s e l p r o c e s o s i s t e m á t i c o d e r e c o p i l a c i ó n 

e i n t e r p r e t a c i ó n  d e  d a t o s q u e  s i r v e n  a  l a 

d i r e c c i ó n  d e  u n a  e m p r e s a  p a r a  l a  t o m a 

d e  d e c i s i o n e s  y  p a r a  e s t a b l e c e r  a s í u n a 

c o r r e c t a p o l í t i c a d e l m e r c a d o . 

L ó p e z ( 2 0 1 5 ) L a i n v e s t i g a c i ó n d e m e r c a d o s e s e l 

p r o c e s o d e r e c o p i l a c i ó n , a n á l i s i s y 

e v a l u a c i ó n d e d a t o s r e f e r i d o s a l m e r c a d o . 

F u e n t e : e l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

A n e x o  4 . T a b l a 1 . 4 . C l a s i f i c a c i ó n d e l a i n v e s t i g a c i ó n d e m e r c a d o s . 



 

A u t o r C l a s i f i c a c i ó n T i p o s d e i n v e s t i g a c i ó n d e m e r c a d o s 

P a r e l l ó 

( 2 0 0 5 ) 

1 . P o r e l t ip o d e 

in f o r m a c ió n u t i l iz a d a 

 E s t u d io s  d e  g a b in e t e /  d e  d e s p a c h o / 

a n á l is is d o c u m e n t a l :  u t i l iz a n 

e x c lu s iv a m e n t e la in f o r m a c ió n 

p r o c e d e n t e  d e  la s  f u e n t e s  e x t e r n a s 

p r im a r ia s y / o la in f o r m a c ió n p r o c e d e n t e 

d e la s f u e n t e s e x t e r n a s s e c u n d a r ia s . 

 
 E s t u d io s   d e   c a m p o :   s e   r e a l iz a n 

e x c lu s iv a m e n t e   c o n   la   in f o r m a c ió n 

p r o c e d e n t e  d e  la s  f u e n t e s  e x t e r n a s 

p r im a r ia s . 

 
 

 E s t u d io s  m ix t o s : u t i l iz a n c o n ju n t a m e n t e 

la   in f o r m a c ió n   d e   lo s  e s t u d io s  d e 

g a b in e t e y d e lo s e s t u d io s d e c a m p o . 

2 . P o r la  n a t u r a le z a  d e la 

in f o r m a c ió n 

 E s t u d io s   c u a l i t a t iv o s :   u t i l iz a n   u n a 

in f o r m a c ió n r e la t iv a a a s p e c t o s in t e r n o s 

d e l c o m p o r t a m ie n t o h u m a n o , a c t i t u d e s , 

c r e e n c ia s , y m o t iv a c io n e s , 

r e s p o n d ie n d o  n o r m a lm e n t e  a l p o r  q u é 

d e la c o n d u c t a h u m a n a . 

 
 E s t u d io s c u a n t i t a t iv o s : u t i l iz a n 

in f o r m a c ió n  p r o c e d e n t e  d e  c u a lq u ie r a 

d e  la s  f u e n t e s  o  d e  t o d a s  e l la s . T r a t a n 

d e  r e s p o n d e r  a  la s  in t e r r o g a n t e s  d e 

c u á n t o , d ó n d e y c ó m o , m a g n i t u d e s q u e 

p u e d e n m e d i r s e o b je t iv a m e n t e . 

 
 E s t u d io s  m ix t o s :  s e  r e a l iz a n  c o n  la 

in f o r m a c ió n c u a l i t a t iv a y c u a n t i t a t iv a . 

3 . P o r lo s o b je t iv o s 

p e r s e g u id o s 

D a  lu g a r  a  u n a  a m p l ia  g a m a  d e  t ip o s  d e 

e s t u d io ,  t a n t o  p o r  á r e a s  d e  in v e s t ig a c ió n 

c o m o  p o r  a s p e c t o s  e s p e c í f ic o s  o b je t o  d e 



 

  a n á l is is . 

4 . P o r   la   t é c n ic a   d e 

r e c o g id a  d e  in f o r m a c ió n 

( s e  r e f ie r e  a  lo s  e s t u d io s 

q u e  u t i l iz a n  in f o r m a c ió n 

p r o c e d e n t e d e l a s 

f u e n t e s e x t e r n a s 

p r im a r ia s ) 

E s t u d io s  q u e  d e s c a n s a n  e n  la s  s ig u ie n t e s 

t é c n ic a s : e n c u e s t a s a d h o c , e n c u e s t a s t ip o 

ó m n ib u s , p a n e le s ,  o b s e r v a c ió n , 

e x p e r im e n t a c ió n , p s e u d o c o m p r a , 

e n t r e v is t a s  e n  p r o f u n d id a d ,  t é c n ic a s  d e 

g r u p o , t é c n ic a s p r o y e c t iv a s . 

5 . P o r la f u n c ió n q u e 

c u m p le n 

 E s t u d io s  d e s c r ip t iv o s :  s e  r e a l iz a n  p a r a 

m o s t r a r  lo  q u e  e s t á  o c u r r ie n d o  e n  u n 

d e t e r m in a d o s e c t o r o m e r c a d o , a f in d e 

o b t e n e r  u n a  in f o r m a c ió n  a m p l ia ,  p e r o 

p o c o  p r o f u n d a  e n  la  q u e  s e  d e s c r ib a n 

la s r e la c io n e s ,  e s t r u c t u r a s , 

c o m p o r t a m ie n t o s y  c o n s u m o 

e x is t e n t e s , d e  f o r m a  q u e  s e  t e n g a  u n a 

in f o r m a c ió n   d e   b a s e   d e l  m e r c a d o 

c o n s id e r a d o . 

 
 E s t u d io s  e x p lo r a t o r io s :  t ie n e n  c o m o  f in 

p r in c ip a l lo c a l iz a r p r o b le m a s y 

o p o r t u n id a d e s   p o t e n c ia le s   p a r a   la 

e m p r e s a , a s í c o m o c o m p r o b a r 

h ip ó t e s is  o  a l t e r n a t iv a s  q u e  p e r m i t a n 

e s t a b le c e r la s  l í n e a s  d e  a c t u a c ió n  m á s 

c o n v e n ie n t e s . 

 
 E s t u d io s  e x p l ic a t iv o s :  s e   t r a t a n   d e 

d e t e r m in a r  y  e s p e c i f ic a r  la s  r e la c io n e s 

e x is t e n t e s e n t r e la s d i f e r e n t e s v a r ia b le s 

q u e in f lu y e n e n u n f e n ó m e n o , d e f o r m a 

q u e  p u e d a n  p o n e r  d e  m a n i f ie s t o  la s 

r e la c io n e s  d e  c a u s a  y  e f e c t o  e n t r e 

e s t a s v a r ia b le . 

 
 E s t u d io s  d e  c o n t r o l :  e n c a m in a d o s  a 

c o n o c e r lo s r e s u l t a d o s q u e s e p r o d u c e n 

c o m o  c o n s e c u e n c ia  d e  la  a d o p c ió n  d e 

d e t e r m in a d a s d e c is io n e s . P u e d e n 
 

s e r v i r   p a r a   in f o r m a r   s o b r e   la s 



 

  e v e n t u a le s  d e s v ia c io n e s  q u e  t e n g a n 

lu g a r e n t r e lo s r e s u l t a d o s p la n i f ic a d o s y 

lo s  r e s u l t a d o s  q u e s e v a n p r o d u c ie n d o , 

f a c i l i t a n d o  a s í  la  in t r o d u c c ió n  d e  la s 

m e d id a s c o r r e c t o r a s o p o r t u n a s . 

C . E . E . I 
 

G a l i c i a , 
 

S . A 
 

( 2 0 1 0 ) 

E n f u n c ió n d e lo s 

o b je t iv o s p la n t e a d o s 

 L a n z a m ie n t o  d e  u n a  n u e v a  l í n e a  d e 

a c t iv id a d :  e s  h a b i t u a l la  r e a l iz a c ió n  d e 

e s t u d io s  d e  m e r c a d o  c o n  e l  f in  d e 

a n a l iz a r la a c e p t a c ió n d e u n p r o d u c t o o 

s e r v ic io e n e l m e r c a d o . E l c o n o c im ie n t o 

d e  lo s  f a c t o r e s  d e  la  d e m a n d a  r e s u l t a 

d e t e r m in a n t e  a  la  h o r a  d e  d is e ñ a r  la 

o f e r t a  y  d e  q u e  é s t a  c u m p l a  la s 

e x ig e n c ia s d e l m e r c a d o . 

 E n t r a d a  e n  u n  n u e v o  m e r c a d o :  e s 

h a b i t u a l q u e m u c h a s e m p r e s a s d e c id a n 

a m p l ia r  s u  m e r c a d o ,  t a n t o  a  n iv e l 

n a c io n a l   c o m o   in t e r n a c io n a l .   L a s 

d i f e r e n c ia s s o c ia le s , p o l í t ic a s y 

e c o n ó m ic a s  o b l ig a n  a m u c h a s 

e m p r e s a s  a  c o n o c e r  p r e v ia m e n t e  s u 

m e r c a d o   o b je t iv o ,   c o n   e l  f in   d e 

a d a p t a r s e a é s t e . 

 E v a lu a c ió n  d e  la s  c a u s a s d e l d e s c e n s o 

d e v e n t a s e n la e m p r e s a : la m a y o r í a d e 

la s  e m p r e s a s  d e b e n  e n f r e n t a r s e , a n t e s 

o  d e s p u é s ,  a  s i t u a c io n e s  f in a n c ie r a s 

c o n f l ic t iv a s ,  lo  q u e  o b l ig a  e n  m u c h o s 

c a s o s  a  in v e s t ig a r la s  c a u s a s  d e  d ic h a 

c r is is , c o n e l f in d e h a c e r u n d ia g n ó s t ic o 

q u e  c o n t r ib u y a  a  t o m a r  la s  d e c is io n e s 

a c e r t a d a s . 

 I m p a c t o  d e  u n a  c a m p a ñ a  p u b l ic i t a r ia : 

s o n  m u c h a s la s e m p r e s a s q u e r e a l iz a n 

im p o r t a n t e s  in v e r s io n e s  e n  p u b l ic id a d , 

lo  q u e  r e q u ie r e  q u e  é s t a  t e n g a  lo s 

e f e c t o s e s p e r a d o s .  M e d ia n t e la 

r e a l iz a c ió n  d e  u n  e s t u d io  d e  m e r c a d o 

e s  p o s ib le  m e d i r  o  p r e d e c i r  e l im p a c t o 



 

  q u e  u n a  c a m p a ñ a  d e  p u b l ic id a d  p u e d e 

t e n e r  e n  la s  v e n t a s  d e  u n  p r o d u c t o  o 

s e r v ic io . 

 M o d i f ic a c ió n  d e  u n  p r o d u c t o :  la  f u e r t e 

c o m p e t e n c ia  e n  lo s  m e r c a d o s  o b l ig a  a 

m u c h a s e m p r e s a s a d e s a r r o l la r n u e v o s 

p r o d u c t o s  o s e r v ic io s o a m e jo r a r lo s , lo 

q u e  im p l ic a  t e n e r  q u e  c o n o c e r  la s 

n e c e s id a d e s c a m b ia n t e s d e lo s c l ie n t e s 

p a r a   a f r o n t a r   d e   m e jo r   f o r m a   la 

c o m p e t e n c ia . 

F u e n t e : e l a b o r a c i ó n  p r o p i a a p a r t i r d e L ó p e z ( 2 0 1 5 ) 

 
 

A  N  E X  O   5  .  T  A  B L A 1  .  5  .  P  A  S  O  S  P  A  R A L  A I  N  V  E  S  T  I  G A  C  I  Ó  N  D E M E  R C A  D  O  

S  . 
 
 

A u t o r P a s o s p a r a l a i n v e s t i g a c i ó n d e m e r c a d o s 

B e l l o ; V á z q u e z y 

T r e s p a l a c i o s 

( 1 9 9 3 ) 

1. .  E s t a b le c e r la s n e c e s id a d e s d e in f o r m a c ió n . 
 

2. .  E s p e c i f ic a r lo s o b je t iv o s  d e la in v e s t ig a c ió n . 

3. .  E s t a b le c e r la s e x ig e n c ia s  d e la in f o r m a c ió n . 
 

4. .  V a lo r e s t im a d o d e la in f o r m a c ió n . 
 

5. .  D is e ñ a r u n p la n  d e in v e s t ig a c ió n . 
 

6. .  R e c o g id a  d e in f o r m a c ió n 
 

7. .  A n á l is is  d e la in f o r m a c ió n . 
 

8. .  I n t e r p r e t a c ió n d e lo s r e s u l t a d o s y p r e s e n t a c ió n d e l in f o r m e 

K i n n e a r y T a y l o r 

( 1 9 9 8 ) 

1. .  E s t a b le c e r la n e c e s id a d  d e in f o r m a c ió n 
 

2. .  E s p e c i f ic a r  lo s  o b je t iv o s  d e  la  in v e s t ig a c ió n  y  la  n e c e s id a d 

d e in f o r m a c ió n . 

3. .  D e t e r m in a r e l d is e ñ o d e la in v e s t ig a c ió n  y la s f u e n t e s d e d a t o s . 
 

4. .  D e s a r r o l la r e l p r o c e d im ie n t o  d e r e c o le c c ió n  d e d a t o s 
 

5. .  D is e ñ a r la  m u e s t r a . 

6. .  R e c o p i la r lo s d a t o s 
 

7. .  P r o c e s a r lo s d a t o s 
 

8. .  A n a l iz a r lo s d a t o s 
 

9. .  P r e s e n t a r lo s r e s u l t a d o s d e la in v e s t ig a c ió n 



 

C o h e n y 
 

L a w r e n c e ( 1 9 9 9 ) 

1. .  E s t a b le c e r la s n e c e s id a d e s  d e in f o r m a c ió n . 
 

2. .  O b je t iv o s d e la in v e s t ig a c ió n  y n e c e s id a d  d e in f o r m a c ió n . 
 

3. .  T ip o d e in v e s t ig a c ió n  d e m e r c a d o . 
 

4. .  F u e n t e s d e d a t o s 
 

5. .  D is e ñ o  d e la m u e s t r a 
 

6. .  M e d ic ió n  y c a u s a l id a d 
 

7. .  R e c o p i la c ió n  d e in f o r m a c ió n 

8. .  P r o c e s a m ie n t o d e d a t o s 
 

9. .  A n á l is is d e d a t o s 
 

10. . P r e s e n t a c ió n d e lo s r e s u l t a d o s 

K o t l e r ( 2 0 0 1 ) 1. .  D e f in ic ió n  d e l p r o b le m a e in v e s t ig a c ió n  d e lo s o b je t iv o s 

2. .  D e s a r r o l lo  d e l p la n d e in v e s t ig a c ió n 
 

3. .  R e c o le c c ió n  d e la in f o r m a c ió n 
 

4. .  A n á l is is  d e la in f o r m a c ió n 
 

5. .  P r e s e n t a c ió n d e r e s u l t a d o s 

B e r n a l ( 2 0 0 5 ) 1. .  D e f in ic ió n  d e l p r o b le m a 
 

2. .  D e f in ic ió n  d e lo s o b je t iv o s  d e la  in v e s t ig a c ió n 
 

3. .  D e s a r r o l lo  d e l p la n d e in v e s t ig a c ió n 
 

4. .  R e c o g id a  d e la in f o r m a c ió n 
 

5. .  A n á l is is  d e la in f o r m a c ió n 
 

6. .  P r e s e n t a c ió n d e lo s r e s u l t a d o s 
 

7. .  C r o n o g r a m a d e e je c u c ió n  y c o n t r o l 

U n i v e r s i d a d d e 

E x t r e m a d u r a 

( 2 0 0 5 ) 

1. .  F o r m u la c ió n  d e l p r o b le m a 
 

2. .  D e t e r m in a c ió n d e l d is e ñ o 

3. .  P r e p a r a c ió n 
 

4. .  T r a b a jo d e c a m p o 
 

5. .  P r o c e s a m ie n t o d e in f o r m a c ió n 
 

6. .  T a b u la c ió n  y a n á l is is 
 

7. .  C o m u n ic a c ió n  d e l in f o r m e 

T h o m p s o n 

( 2 0 0 6 ) 

1. .  D e f in ic ió n  d e l p r o b le m a  y  d e  lo s  o b je t iv o s d e la  in v e s t ig a c ió n 

d e m e r c a d o s 

2. .  D is e ñ o  d e l p la n d e in v e s t ig a c ió n  d e m e r c a d o s 
 

3. .  R e c o p i la c ió n  d e d a t o s 
 

4. .  P r e p a r a c ió n y a n á l is is d e d a t o s 

5. .  I n t e r p r e t a c ió n ,  p r e p a r a c ió n  y  p r e s e n t a c ió n  d e l in f o r m e  c o n 

lo s r e s u l t a d o s 

M a l h o t r a ( 2 0 0 8 ) 1. .  D e f in ic ió n  d e l p r o b le m a 
 

2. .  D e s a r r o l lo  d e u n p la n t e a m ie n t o d e l p r o b le m a 
 

3. .  F o r m u la c ió n  d e u n d is e ñ o  d e in v e s t ig a c ió n 



 

 4. .  T r a b a jo d e c a m p o o r e c o p i la c ió n  d e lo s d a t o s 
 

5. .  P r e p a r a c ió n y a n á l is is d e lo s d a t o s 
 

6. . P  r e p a r a c ió n   y   p r e s e n t a c ió n   d e l  i n f o r m  e 

C . E . E . I G a l i c i a , 

S . A ( 2 0 1 0 ) 

1. .  E s t a b le c e r lo s o b je t iv o s 
 

2. . D e t e r m in a r la s n e c e s id a d e s d e in f o r m a c ió n p a r a e l 

c u m p l im ie n t o d e lo s o b je t iv o s 

3. .  R e c o p i la c ió n , t r a t a m ie n t o y a n á l is is  d e la in f o r m a c ió n o b t e n id a 
 

4. .  E la b o r a r e l in f o r m e f in a l 

Y e r o ( 2 0 1 0 ) 1. .  E s t a b le c e r la n e c e s id a d  d e in f o r m a c ió n 
 

2. .  E s p e c i f ic a r  lo s  o b je t iv o s  d e  la  in v e s t ig a c ió n  y  la  n e c e s id a d 

d e in f o r m a c ió n 

3. .  T ip o d e in v e s t ig a c ió n 
 

4. .  F u e n t e s d e d a t o s 
 

5. .  D is e ñ o  y s e le c c ió n  d e la m u e s t r a 
 

6. .  R e c o p i la r lo s d a t o s 
 

7. .  P r o c e s a m ie n t o y a n á l is is  d e d a t o s 

8. .  P r e s e n t a c ió n d e lo s r e s u l t a d o s 

H a i r , B u s c h y 

O r t i n a u ( 2 0 1 0 ) 

1. .  D e t e r m in a r e l p r o b le m a d e in v e s t ig a c ió n 
 

2. .  S e le c c io n a r e l d is e ñ o  d e la  in v e s t ig a c ió n 
 

3. .  E je c u t a r e l d is e ñ o d e la in v e s t ig a c ió n 
 

4. .  C o m u n ic a r lo s r e s u l t a d o s d e la in v e s t ig a c ió n 

G u í a  d e  a p o y o 

a l  e m p r e n d e d o r 

d e l a C E E I 

C i u d a d R e a l 

1. .  D e f in ic ió n  d e l p r o b le m a . 
 

2. .  A n á l is is  p r e v io d e la s i t u a c ió n  a c t u a l : 

 

 I n t e r n o ( d e r e c u r s o s p r o p io s y d is p o n ib le s ; d e c o s t e s ; m a r k e t in g 

m ix ;  d e t e r m in a r  m e r c a d o  p o t e n c ia l ;  e s t u d io  d e  a c t i t u d e s  y 

e x p e c t a t iv a s d e l p ú b l ic o ) 

 E x t e r n o  ( a n á l is is  d e l s e c t o r y m e r c a d o  d e  r e f e r e n c ia ; í n d ic e  d e 

s a t u r a c ió n  d e l m e r c a d o  p o t e n c ia l ;  a n á l is is  s o c io e c o n ó m ic o  d e l 

m e r c a d o p o t e n c ia l ; e x p e c t a t iv a s d e l m e r c a d o y c ic lo d e v id a d e l 

p r o d u c t o ; a n á l is is e s t r a t é g ic o d e la c o m p e t e n c ia . ) 

3. .  A n á l is is  D A F O . 
 

4. .  D e f in ic ió n  d e o b je t iv o s 

5. .  T ip o d e in f o r m a c ió n d is p o n ib le : 

 

 F u e n t e s in t e r n a s ( p r im a r ia s o s e c u n d a r ia s ) . 

 

 F u e n t e s e x t e r n a s ( p r im a r ia s o s e c u n d a r ia s ) . 

6. .  E le c c ió n  d e la m u e s t r a . 

7. .  T ip o d e t é c n ic a s a u t i l iz a r . 

 

 C u a n t i t a t iv a s . 



 

  C u a l i t a t iv a s . 

8. .  R e c o g id a  y e la b o r a c ió n d e d a t o s . 
 

9. .  I n t e r p r e t a c ió n d e d a t o s . 
 

10. . E la b o r a c ió n  y p r e s e n t a c ió n d e l in f o r m e f in a l . 

F u e n t e : L ó p e z ( 2 0 1 5 ) 

 
 
 

A  N  E X  O   6  .  C  U  E  S  T  I  O  N  A R  I  O P  A  R A L  A A  P  L I  C A  C  I  Ó  N D E  L  M É T O D O D  E E  X  

P  E  R T O S  . 
 
 

E s t i m a d o c o m p a ñ e r o ( a ) : 

 
U s t e d  h a  s id o  s e le c c io n a d o  c o m o  p o s ib le  e x p e r t o  p a r a  v a l id a r ,  m e d ia n t e  e l 

M é t o d o  d e  E x p e r t o s ,  la s  d im e n s io n e s  d e l  e n t o r n o  e m p r e s a r ia l  q u e  s e  d e b e n 

e s t u d ia r  e n  la  in v e s t ig a c ió n .  T e n ie n d o  e n  c u e n t a  s u  e x p e r ie n c ia ,  s o l ic i t a m o s  s u 

c o la b o r a c ió n  e n  r e s p o n d e r  e l  s ig u ie n t e  c u e s t io n a r io  d e  la  f o r m a  m á s  o b je t iv a 

p o s ib le . 

¡ G r a c ia s ! 
 

N o m b r e y a p e l l id o s : _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 

F e c h a d e g r a d u a c ió n : _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 
 

P u e s t o d e t r a b a jo a c t u a l : _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 
 

C a l i f ic a c ió n  p r o f e s io n a l : L ic e n c ia d o _ _ _ _ _  M á s t e r _ _ _ _ _ D o c t o r _ _ _ _ _ 
 

C a r g o q u e o c u p a : _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  
 

A ñ o s d e e x p e r ie n c ia  e n e l c a r g o a c t u a l : _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 
 

N iv e l A c a d é m ic o o C ie n t í f ic o : _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 
 

1. . M a r q u e c o n u n a c r u z ( x ) e n la c a s i l la q u e c o r r e s p o n d a , e l g r a d o d e 

c o n o c im ie n t o  q u e u s t e d p o s e e a c e r c a d e l t e m a q u e s e d e s a r r o l la  ( d im e n s io n e s d e l e n t o r n o  

e m p r e s a r ia l  a  a n a l iz a r ) ,  v a lo r a n d o  la  r e la c ió n  d e  c a r a c t e r í s t ic a s  q u e  s e p r e s e n t a n : 

 

R e la c ió n  d e c a r a c t e r í s t ic a s V o t a c ió n 

C o n o c im ie n t o 
 

C o m p e t i t iv id a d 
 



 

D is p o s ic ió n 
 

C r e a t iv id a d 
 

P r o f e s io n a l id a d 
 

C a p a c id a d  d e a n á l is is 
 

E x p e r ie n c ia 
 

I n t u ic ió n 
 

A c t u a l iz a c ió n 
 

C o le c t iv id a d 
 

2. . R e a l ic e  u n a  a u t o e v a lu a c ió n  d e l g r a d o  d e in f lu e n c ia q u e c a d a u n a d e la s f u e n t e s q u e  le  p 

r e s e n t a m o s a  c o n t in u a c ió n  h a  t e n id o  e n  s u  c o n o c im ie n t o  y c r i t e r io s s o b r e e l t e m a . P a r a e l 

lo m a r q u e c o n u n a X s e g ú n c o r r e s p o n d a . 

 

F u e n t e s G r a d o  d e  in f lu e n c ia  d e  lo s 

c r i t e r io s 

 
A l t o M e d io B a jo 

E s t u d io s t e ó r ic o s r e a l iz a d o s 
   

E x p e r ie n c ia  o b t e n id a 
   

C o n o c im ie n t o s d e t r a b a jo s e n C u b a 
   

C o n o c im ie n t o s d e t r a b a jo s e n e l e x t r a n je r o 
   

C o n s u l t a s b ib l io g r á f ic a s 
   

C u r s o s d e a c t u a l iz a c ió n 
   

 
 

 
A n e x o  7 . T a b l a 3 . 1 . R e l a c i ó n d e e x p e r t o s s e l e c c i o n a d o s . 

 
 

 
N o m b r e y a p e l l i d o s C a r g o q u e o c u p a A ñ o s d e 

e x p e r i e n c i a 

E  1  K a t i a G o n z á l e z R o d r í g u e z D i r e c t o r a d e C S A M 8 

E  2  O s c a r L u i s G a r c í a  M a r t í n e z D e l e g a d o d e l C I T M A , M a t a n z a s 2 5  

E  3  J o r g e L u i s J i m é n e z D i r e c t o r d e l a D i v i s i ó n d e l a C i é n a g a d e 

Z a p a t a 

3 0  

E  4  Y a s i e l M a r t í n e z D o m í n g u e z D i r e c t o r d e l a D i v i s i ó n G e s t i ó n A m b i e n t a l 1 0  

E  5  G i o r g i a A l i n a D i r e c t o r d e l a D i v i s i ó n M a n e j o i n t e g r a d o 

c o s t e r o 

1 5  

E  6  D a n i e l T o m á s F a j a r d o 

D e l g a d o 

D i r e c t o r d e l a D i v i s i ó n M a n e j o d e Á r e a 

P r o t e g i d a s 

1 0  

E  7  R o b e r t o P o n s P r o f e s o r U M C C 2 5  

 

 

C á l c u l o d e l c o e f i c i e n t e d e c o m p e t e n c i a . 

 
E x p e r t o s K

 
c
  

K  a  ( K c + k a ) K 

1 0
 
,
 
8
 
7
 
3 

0 . 6 1 . 4 7 3 0 . 7 3 6 5 

2 1 1 2 1 



 

3 1 1 2 1 

4 1 0 . 9 4 1 . 9 4 0 . 9 7 

5 0 , 8 7 3 0 . 9 8 1 . 8 5 3 0 . 9 2 6 5 

6 1 0 . 9 8 1 . 9 8 0 . 9 9 

7 1 0 . 9 8 1 . 9 8 0 . 9 9 

 

 

A n e x o  8 . C u e s t i o n a r i o  a p l i c a d o  a  l o s e x p e r t o s c o n  e l o b j e t i v o  d e c o n f o r m a r l a s d i m e n s 

i o n e s d e l e n t o r n o e m p r e s a r i a l . 

 

E s t i m a d o  c o m p a ñ e r o ( a ) : E v a lú e c u a le s s o n la s d im e n s io n e s q u e s e d e b e n t e n e r 

e n  c u e n t a  p a r a  e l  a n á l is is  d e l  e n t o r n o  e m p r e s a r ia l .  P o r  f a v o r ,  u t i l ic e  la  e s c a la 

p r e s e n t a d a  a  c o n t in u a c ió n . S i u s t e d  e s t á  t o t a lm e n t e  d e  a c u e r d o  ( T A ) q u e  e l í t e m 

r e p r e s e n t a  u n a  e t a p a  d e t e r m in a n t e  m a r q u e  u n a  c r u z  ( x )  e n  la  c a s i l la  q u e 

c o r r e s p o n d e  a l 5 . S i u s t e d  e s t á  t o t a lm e n t e e n d e s a c u e r d o ( T D ) m a r q u e u n a c r u z 

( x )  e n  la  c a s i l la  q u e  c o r r e s p o n d e  a l 1 .  S i s u s  o p in io n e s  s e  e n c u e n t r a n  e n t r e  lo s 

e x t r e m o s , s i t ú e u n n ú m e r o e n t r e 1 y 5 . 

 

R e c u e r d e : “ N o e x is t e n r e s p u e s t a s b u e n a s o m a la s , n i v e r d a d e r a s o f a ls a s ” 

 

 
1 … . .  … 2 … … 3 … . . . . 4 … . . . . 5 

 

T D D N A T  A  
 

 L E Y E N D A  

T D  T o t a l m e n t e e n d e s a c u e r d o 

D E n d e s a c u e r d o 

N N i d e a c u e r d o n i e n d e s a c u e r d o 

A D e a c u e r d o 

T A  T o t a l m e n t e d e a c u e r d o 

Í t e m V a l o r e s d e l a e s c a l a 

D i m e n s i o n e s ( m a c r o a m b i e n t e ) 1 2 3 4 5 

P o l í t i c o - l e g a l      

E c o n ó m i c a s      

S o c i o - c u l t u r a l e s      

T e c n o l ó g i c a s      

A m b i e n t a l e s      

D i m e n s i o n e s ( m i c r o a m b i e n t e ) 
     



 

      

P r o v e e d o r e s      

C l i e n t e s      

C o m p e t i d o r e s      

I n t e r m e d i a r i o s      

G r u p o s d e i n t e r é s      

 
S i U d . c o n s i d e r a q u e e x i s t e a l g ú n e l e m e n t o q u e n o h a y a s i d o i n c l u i d o p u e d e a g r e g a r l o y s i d e s e a h a c e r  a l g u 

n a  o b s e r v a c i ó n  s o b r e  c u a l q u i e r a  d e  l o s  c o m p o n e n t e s  c o n c e b i d o s  p u e d e  h a c e r l o  a c o n t i n u a c i ó n . 

 

 
M U C H A S G R A C I A S 

 

 
 
 
 

 

A  N  E X  O   9  .  R  E  S  U L T  A  D O S D  E  L C  U E S  T  I  O  N A R I  O  A E X P  E  R  T O  S  . 
 

D e s p u é s  d e  a p l ic a r  e l  c u e s t io n a r io  a  lo s  e x p e r t o s  s e  p u d o  o b s e r v a r  la 

c o n c o r d a n c ia  q u e  h u b o  e n t r e  lo s  c r i t e r io s  e m i t id o s .  L o s  d i f e r e n t e s  c r i t e r io s  s e 

r e s u m e n e n la t a b la a c o n t in u a c ió n . 

 
U n a  d e  la s  s u g e r e n c ia s  c o n s is t e  e n  u n i r  la s  d im e n s io n e s  E c o n ó m ic a  y  S o c io - 

c u l t u r a l .  P o r  o t r o  la d o ,  o t r o  e x p e r t o  c o n s id e r a  q u e  s e  d e b e  t e n e r  e n  c u e n t a  la 

d im e n s ió n  I n f r a e s t r u c t u r a d o n d e s e t e n d r á n e n c u e n t a e le m e n t o s r e la c io n a d o s c o n 

la s  c a r a c t e r í s t ic a s  c o n s t r u c t iv a s , a s í c o m o  la  d im e n s ió n  T e c n o ló g ic a . L a  m a y o r í a 

d e  lo s  e x p e r t o s  c o in c id e  e n  n o  in c lu i r lo s  I n t e r m e d ia r io s  y  G r u p o s d e  in t e r é s  p a r a 

f in e s d e e s t a in v e s t ig a c ió n . 

 

 

R  E  S  U L T  A D O  S  D  E  L C  U E  S  T  I  O  N A  R  I  O  A E  X  P  E  R T O S  . 
 

D i m e n s i o n e s ( m a c r o a m b i e n t e ) E x p e r t o s 

1 2 3 4 5 6 7 M o d a 

P o l í t i c o - l e g a l 4 5 5 3 5 5 5 5 

E c o n ó m i c a 5 5 5 5 5 5 5 5 

S o c i o - c u l t u r a l 5 5 4 5 5 5 5 5 



 

T e c n o l ó g i c a 5 5 5 4 5 4 5 5 

A m b i e n t a l 3 3 2 3 2 2 2 2 

D i m e n s i o n e s ( m i c r o a m b i e n t e ) 
        

P r o v e e d o r e s  5 5 5 5 5 5 5 5 

C l i e n t e s 5 5 5 5 5 5 5 5 

C o m p e t i d o r 5 5 5 5 5 5 5 5 

I n t e r m e d i a r i o s 3 2 3 3 2 2 2 2 

G r u p o s d e i n t e r é s 3 2 3 2 2 2 2 2 

F u e n t e : e l a b o r a c i ó n  p r o p i a 

 
 
 

A  N  E  X O   1  0  .  G  U  Í  A  D  E E  N  T R E  V  I  S  T  A A D  I  R E  C  T  I  V  O S  D  E  L A E  M  A  E  . 
 
 

O b je t iv o : D e t e r m in a r la  in f lu e n c ia  d e l m a c r o  e n t o r n o  e n  la  o r g a n iz a c ió n  a p a r t i r d e 

la s d im e n s io n e s p o l í t ic o - le g a l , e c o n ó m ic a - s o c io c u l t u r a l y t e c n o ló g ic a . 

 
P r e g u n t a s : 

 
 

 ¿ C ó m o h a in f lu id o  e l m a r c o le g a l a c t u a l e n la  o r g a n iz a c ió n ? 

 
 ¿ Q u é  im p a c t o  h a n  t e n id o  lo s  c a m b io s  e n  la  e c o n o m í a  c u b a n a  y  la  s i t u a c ió n e c o n ó m 

ic a a c t u a l d e l p a í s e n la e m p r e s a ? 

 ¿ C ó m o in f lu y e e l  c o m p o r t a m ie n t o d e la s v a r ia b le s s o c io - c u l t u r a le s e n la 

 
o r g a n iz a c ió n ? 

 
 ¿ C ó m o  a f e c t a  e l d e s a r r o l lo  c ie n t í f ic o - t e c n o ló g ic o  d e l p a í s  la  d is p o n ib i l id a d  d e t e c n o lo g 

í a s y r e c u r s o s e n la o r g a n iz a c ió n ? 



 

 
 
 
 
 
 
 

 

A  N  E X  O   1  1  .  T  A  S  A M E D I  A  A N U A L D E C  R E  C  I  M I  E  N T O . 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

F u e n t e : O N E I ( 2 0 1 4 ) . 



 

 
 
 
 
 
 
 

 

A  N  E X  O   1  2  .  T  A  S  A D  E C R  E  C  I  M  I  E  N  T O N A T  U  R A  L . 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 

F u e n t e : O N E I ( 2 0 1 4 ) . 



 

 


