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RESUMEN

Tu Excursién Conmigo (TEC) es una de las mas recientes ofertas de las Agencias
de Viajes en Cuba. Especificamente, la gerencia de la Agencia de Viaje Cubanacan
Villa Clara se encuentra enfocada en la mejora continua de las TEC para aumentar los
niveles de satisfaccion de los clientes. Esto sobrelleva complejos procesos decisionales
que consumen grandes cantidades de informacién. Las principales limitaciones que
tiene la gerencia en este contexto son la incapacidad de los sistemas de gestion vigentes
de capturar y reflejar informacion relevante de las TEC, debido a que estan orientado
unicamente a asistir la gestiéon contable y financiera, y no contar con sistemas que
brinden informacion requerida en el momento oportuno para la asistencia a las decisiones
operativas, tacticas y estratégica que son neuralgicas para el logro de sus objetivos. Las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC) desplazaron la [lamada “Era
industrial” para dar paso a la joven “Era de la informacion”, con reconocidos aportes en
el area de la asistencia decisional y marcado incremento de las aplicaciones en la gestion
turistica. En esta investigacion se presenta una solucién de comercio electrénico para la
comercializacion de las TEC en la Agencia de Viajes Cubanacan Villa Clara.
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ABSTRACT

Your Trip with Me (YTWM) is one of the latest offers from travel agencies
in Cuba. Specifically, the management of the Travel Agency Cubanacan Villa Clara is
focused on continuous improvement of YTWM in order to increase levels of customer
satisfaction. This undertakes complex decision-making processes that consume large
amounts of information. The main limitations of the management in this context are the
existing management systems inability to capture and reflect relevant information from the
YTWM, because they are only oriented to assist the accounting and financial management,
without having systems to provide the required information in a timely manner to assist
operational, tactical and strategic decissions are key to accomplish the objectives of the
entity. The Information Technology and Communications (ICT) replaced the “industrial
age” to make way for the young “Information Age” with recognized contributions in the
area of the decision-making and marked increase applications in tourism management.
This research presents an e-commerce solution for the marketing of the TEC in the Travel
Agency Cubanacéan Villa Clara.

Key words: e-commerce, Travel Agency, Management.

86 €-ISSN 0718-6428 Gestion Turistica. N° 17



Solucion de comercio electronico para la comercializacion del producto Maité Rodriguez G.
"Tu excursion conmigo" en la agencia de viajes Cubanacan, sucursal Villa Clara. Adrian Gonzalez O.
Gest. tur, N° 17, Enero-junio. 2012, pp 85 - 96.

INTRODUCCION

Las TEC son excursiones de reciente creacion en Cuba, como alternativa de
desarrollo de la economia y para incentivar e incrementar las précticas recreativas de los
habitantes de la isla. Su surgimiento ha tenido un impacto directo sobre la economia, la
politicay la sociedad cubana. Sugiere un cambio de paradigma tanto para la concepcion del
turismo nacional como para la gestion de las Agencias de Viajes (AAV'V), principalmente
las agencias receptivas. La Agencia de Viaje Cubanacan Villa Clara hereda directamente
las consecuencias de este suceso, es una Agencia de Viajes clasificadas como “receptoras”
y que comienza a comportarse como “emisora” al mercado nacional.

Las TEC en la agencia objeto de estudio, marcan sin dudas la necesidad de
replantear el modelo de gestidn para adaptarse de manera &gil al nuevo contexto. Podria
resultar de utilidad introducir y capitalizar las ventajas de las Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones (TIC) en la comercializacion y distribucion de las TEC, lo que se
conceptualiza como comercio y marketing electrénico.

Por ello la presente investigacién tiene como objetivo general realizar una
propuesta de mejora o rediseilo del proceso de distribucion del producto TEC, a partir del
analisis de su situacion actual enfocada al uso de soluciones de comercio electronico.

Antecedentes

Investigaciones realizadas a la Agencia de Viajes Cubanacén Villa Clara durante
aflos anteriores, especificamente 2009, 2010 y 2011, asi como los resultados econémicos
obtenidos en la venta del producto TEC, testifican la gran aceptacion por parte de los
ciudadanos cubanos, principalmente, con respecto a dichas opcionales turisticas, pues
ha pesar de existir algunos problemas de gestion en sus inicios, se han encontrado un
por ciento elevado de clientes, nacionales y extranjeros, que han acudido a esta y demas
Agencias de Viajes para efectuar la reservacion y hacer uso de estos servicios.

Sin embargo, es notorio aclarar que al insertarse la venta de esta opcional en
la agencia, esta no contaba con un desglose que delimitara los resultados obtenidos por
concepto de las nuevas excursiones econdmicas implementadas en el pais. No es hasta el
afo 2010 que se han introducido los datos de manera separada en las cuentas financieras
y econdmicas de la agencia. Sin embargo aun es insuficiente estos cambios efectuados
en la gestion del producto TEC, con ello solo se lograria que la entidad realizara algunos
analisis econdmicos-financieros para investigar el comportamiento del producto en un
periodo determinado.

Por tanto, si la agencia aspira a realizar analisis relacionados con la toma de
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decisiones en beneficio de la entidad y de los clientes, este sistema resulta ineficaz para
insertar a la agencia en las nuevas tendencias empresariales referidas a la implementacion
de novedosas herramientas gerenciales y los sistemas basados en las Nuevas Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones (TIC). La agencia carece de estos instrumentos,
los cuales pueden ayudar a desarrollar el E-commerce y E-marketing en la gestion de
la agencia y, en especifico, del producto TEC; no cuenta con la tecnologia idonea para
insertarse y adaptarse a las nuevas tendencias gerenciales relacionadas con las TIC.

Metodologia

En el desarrollo de la investigacion se utilizaron tanto métodos cuantitativos
como cualitativos. Dentro de los primeros se utilizaron los métodos estadisticos, mientras
que las técnicas de trabajo en grupo, las encuestas, la observacion, las entrevistas, a los
métodos cualitativos.

Se realizaron ademas estudios de programacion lineal y de inteligencia artificial.
La propuesta de mejora o redisefio del producto TEC esta basada en una plataforma
de integracion de la informacién basada en tecnologia Web. Se desarrollé utilizando
como sistema de gestion de bases de datos Microsoft SqlServer® para el almacenamiento
de la informacion; Apache, para el servidor de servicios Web y PHP como lenguaje de
programacion para la captura, procesamiento y distribucion de la informacion. Para
lograr las funcionalidades de descubrimiento de reglas de asociacion y segmentacion del
mercado se sugiere el uso de la libreria de Weka®. Las tecnologias en las que se apoya
para la recuperacion y procesamiento de la informacion son: 1-Lenguajes estructurado de
consultas (SQL), 2- Microsoft Excel®, 3- SPSS17®

Se realizé un analisis de sensibilidad y segmentacion del mercado utilizando el
método RFM (Recency, Frecuently, Money), lo que permite determinar comportamientos
y tendencias en el consumo de Tu excursion conmigo.

RESULTADOS

Situacién actual del proceso de comercializacion del producto TEC.

Teniendo en cuenta ademas que las teorias referentes a la mejora continua y
redisefios de procesos apuntan, como etapa basica, al analisis del proceso actual, resulta
de relevante importancia para la investigacion analizar el proceso de comercializacion
del producto TEC en la Agencia de Viajes Cubanacan, el cual se explica brevemente a
continuacion:

El proceso inicia con la recepcion (ver Figura 1) de las relaciones de precios de
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las entidades hoteleras del pais, que envia la casa matriz a través de correo electronico.
Se gestiona de manera sincronica las relaciones de precio de los transportistas locales.
La informacion de hospedaje y transporte se valida de errores estructurales que puedan
comprometer la calidad del resto del proceso.

Posterior a ello se disefian las excursiones, donde se basan principalmente en
la experticia de los encargados del disefio e informaciones de naturaleza econémica que
maximizan los beneficios de la Agencia de Viajes en consenso con las caracteristicas
econdmicas del mercado nacional.

La venta, se realiza en el Burd de Venta de la Agencia de Viajes y en los hoteles
ubicados en los Cayos del Norte de la provincia. El cliente se dirige a estas intermediarias
para solicitar informacidn y asesoria con respecto a las nuevas ofertas turisticas. La
promotora de venta se encarga de brindar una explicacion detallada de cada producto
turistico por el cual esté interesado el cliente, apoyandose la mayoria de las ocasiones en
la carpeta destinada a ofrecer informacion sobre el producto TEC. Esta contiene imagenes
y los servicios que incluye el producto en cuestion.

Figura N° 1. Proceso de comercializacion de la TEC.
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La promotora, cuando el cliente se ha decidido a comprar determinada TEC,
procede a efectuar la venta del mismo. Le solicita al cliente, que efectuara la compra,
nombre, cantidad de adultos y niflos y nombre del hotel. Todo ello, en conjunto con
la fecha y el precio, son los datos que incluye durante el llenado del ticket de venta.
Inmediatamente la promotora le pide un numero de teléfono que le permita comunicarse
con el cliente para efectuar la confirmacion de la opcional.

Una vez que la promotora ha realizado todas las coordinaciones pertinentes con

el minimo de paxs que exige cada excursion, realiza por via telefonica, la confirmacion
de las opcionales. Los datos obtenidos de la venta de cada opcional son registrados en el
SIGEAY, sistema de gestion utilizado por la Agencia de Viajes Cubanacan.
Partiendo de la caracterizacion del proceso de las TEC es posible identificar varias
limitaciones desde el enfoque de competitividad empresarial y las cuales se pueden
entender como debilidades en los enfoques de gestion de la Agencia de Viajes Cubanacan
Villa Clara:

1. Lagestion de las relaciones de precios de las transportistas es asincronica.

2. El sistema existente no brinda informacion suficiente para realizar segmentos del
mercado basadas en caracteristicas no econémicas; realizar analisis de tendencias y
comportamiento de los clientes.

3. Lo anterior enunciado es la causa de la no existencia de un enfoque al cliente
efectivo.

4. Para obtener informacion y reservar el cliente debe acudir personalmente. Puede
considerarse una debilidad critica debido a las distancias que se encuentran los
municipios de la capital provincial.

5. Las estrategias de publicidad y promocion de las TEC no logran atraer ni fidelizar
a los clientes.

Propuesta de solucién de comercio electronico para la comercializacion de las TEC

Las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC) y los modelos
de E-commerce pudieran brindar soluciones que permitan transformar las debilidades
en fortalezas. No pocas son las ventajas, si se analizan las buenas practicas de distintas
entidades, que se apoyan en el comercio electronico. Estas sugieren que se experimenta:

Mejora en los procesos.

Reduccioén en la necesidad de capital.
Nuevos clientes.

Mayores ingresos de clientes actuales.
Desarrollo de nuevos productos y servicios.
Refuerzo de marca.

S e
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7. Fidelizacion de los clientes.
8. Mejora de la satisfaccion de los clientes.

Como posible solucion a las limitaciones del sistema actual de la Agencia de
Viajes Cubanacan Villa Clara, se presenta una propuesta de una plataforma de integracion
de la informacién basada en tecnologia Web, y la cual asiste a las funciones de las
dimensiones: cliente, prestatarios y entidad.

Los clientes potenciales se encuentran ubicados en los distintos municipios de la
provincia Villa Clara, distantes en algunos casos a mas de 100 Km de la capital provincial.
En la situacion actual deben trasladarse hasta la agencia para adquirir las TEC u obtener
informacion, que en este segundo caso puede hacer uso de la telefonia, pero mil palabras
no es una imagen.

En la pagina Web los clientes podran acceder a las diversas excursiones, con
informacion que contenga altos niveles de detalles cualitativos y cuantitativos, que le
permitan tomar la decisién 6ptima seguin sus expectativas y poder adquisitivo. La compra
podréa realizarla por este medio realizando transferencias monetarias a la cuenta bancaria
de la agencia.

La URL de la pagina debe definirse por la AAVV teniendo en consideracion que
debe posicionarse en las mentes de los clientes.

En el pais cubano existen tendencias conservadoras a criticar las soluciones que
requieren medios de computos y conexion a Internet basados en las escasas existencias
de estos recursos en el hogar de la familia cubana. Sin embargo en los tltimos afios se ha
experimentado un incremento del acceso a Internet de los cubanos utilizando los servicios
de las universidades, centros de trabajos y Joven Club de Computacion.
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Figura N° 2. Solucién de comercio electronico para la comercializacion de las TEC.
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Fuente: Elaboracion propia.

o

Los distintos prestatarios contaran con la posibilidad de publicar la informacion
de sus servicios, incluyendo disponibilidad y precios. El plan de disponibilidad debe
ser actualizado en tiempo real para una mejor gestién integral. Ademas presentan los
mecanismos necesarios de comunicacion (E-mail, Chat y contactos) entre los prestatarios
y la agencia. La informacién publicada estara disponible sdlo para la Agencia de Viajes.
La transferencia de informacion inter-entidades se realizara utilizando el formato XML
(eXtensible Marckup Language, por sus siglas en inglés). Este formato es tan conocido
como utilizado en las soluciones de integracion de informacion, surgio por la necesidad de
reducir la heterogeneidad estructural y sintactica que presupone los adelantos tecnol6gicos
y altos volimenes de nuevas soluciones en Internet, donde el comercio electronico es un
ejemplo de uso en el intercambio de informacién electrénica.

La Agencia de Viajes en la solucion propuesta tiene dos dimensiones de
funcionalidad, debido a que explotara los servicios de la plataforma de integracion para

los procesos internos, creacion de estrategias y para la publicidad y promocion de las
TEC.

Como parte de los procesos internos la Agencia de Viajes accederd a la plataforma
para:

1. Intercambio de informacién entre la Agencia de Viajes y la Casa Matriz.
2. Obtener la informacion de los servicios de los prestatarios para la creacion de las
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bl

TEC.

Abrir canales de comunicacion tanto con los prestatarios como con los clientes.
Integrar la informacion contable al SIGEAV.

Acceder a la informacion del comportamiento de los clientes para realizar la
segmentacion del mercado utilizando el método RFM (Recency, Frecuntly, Money;
por sus siglas en inglés) y por el método de K-means.

Aplicar mineria de datos para descubrir reglas de asociacion entre los clientes.
Disefio de nuevos productos.

También podra definir las estrategias de E-marketing, principalmente en la

publicidad y promocion de las TEC, especificamente estara en condiciones de:

XN R LD =

Publicar las TEC que se ofrecen en la Agencia.

Servicios de infomediacion.

Enviar E-mail a los clientes con confirmaciones y ofertas de interés.
Uso de Banners para resaltar ofertas especiales y descuentos.
Encuestas on-line de satisfaccion del cliente.

Emision de boletines electronicos.

Servicio de busqueda rapidas.

Atencidn en linea mediante el uso del Chat.

Los temas relacionados con la seguridad y legalidad queda fuera del alcance de

la investigacion. Debe considerarse que son considerados “maduros” en los modelos de
E-commerce existentes.

Como caracteristicas generales adicionales de la plataforma Web, se incluyen

otras especificaciones resultados de las buenas practicas en el sector, tales como:

W

NS » ke

Logotipo.

Posibilidad de elegir el idioma.

Enlace o seccion de Preguntas Frecuentes (Frecuently Asked Question, por sus
siglas en inglés).

Restricciones legales o especiales de comportamiento.

Formulario de inscripcion en linea.

Sefiala los plazos de cancelacion o devolucion parcial y los reembolsos posibles.
Informa sobre el nivel de seguridad de la transaccion y los certificados del sitio.

Implementacion del sistema de gestién integral

El sistema se implemento utilizando tecnologias Web, sigue el patron MVC

(Model-View-Controler).Se siguid una estrategia de metodologia habil y el lenguaje de
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modelado unificado.

Figura N° 3. Diagrama de secuencia de informacion para la reservas de las TEC.
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Fuente: Elaboracion propia.

Un primer caso de uso corresponde a los procesos de reserva y contratacion,
los responsables de las actividades entraran al sistema y podra acceder a las opciones de
reservas, gestion de transporte y gestion de hoteles.

Un segundo caso de uso es el del administrador del sistema, encargado de la
gestion de seguridad, configuracion y mantenimiento. La actividad principal de este actor
es garantizar que los listados del proceso de investigacion de mercado, disefio de nuevos
productos y listados de precios enviados por la Casa Matriz estén actualizados.

El tercer actor representa a los encargados de la gerencia que utilizaran el
sistema para integrar la informacion con el sistema de gestion de la Agencia de Viajes
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(SIGEAV), integracion de la informacion necesaria porque el SIGEAV se orienta solo
a la gestion contable. Ademas el sistema les proporcionara los reportes necesarios para
el proceso de toma de decisiones orientado a estudios de mercado, perfiles de clientes e
indicadores econdmicos financieros.

El sistema de gestion integral brinda la posibilidad de realizar reservas, realizar la
gestion de transporte, gestion de hoteles, la gestion de los procesos internos, informacion
variada de contactos de la entidad y suministradores de servicios, herramientas de
comunicacion como chat y correo electrénico y los medios para la gestion de marketing
electronico.

Un ejemplo concreto es el de la gestion de reservas que puede accederse
utilizando la barra de menu horizontal o vertical:

En la pagina de reserva se podra ingresar una nueva reserva, revisar la lista
de reserva existente, modificar las propiedades de la reserva, confirmar las reservas a
clientes y suministradores de servicios via correo electrénico.

Figura N° 4. Sistema de gestion de reservas de las TEC.
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Fuente: Elaboracion propia.
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CONCLUSION

El enfoque actual de la Agencia de Viajes Cubanacan Villa Clara no esta
claramente orientado al cliente pues los sistemas de gestion actuales no brindan la
informacion requerida para lograrlo y no se explota al méximo las TIC para las actividades
de comercio y publicidad. Por ello las soluciones de E-commerce constituyen una ventaja
competitiva para la Agencia de Viajes objeto de estudio dado que reduce los costos, brinda
informacién méas completa del mercado y su comportamiento y ofrece las herramientas
necesarias para aumentar la satisfaccion del cliente.
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