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RESUMEN

El logro de una buena planificacion estratégica permite ofrecer lineamientos
consecuentes para la actividad de la entidad, lo que constituye una funcion
basica y punto de partida de la gestion. Se estructur6 un sistema teorico
conceptual sobre la base del estudio de las metodologias, procedimientos,
tecnologias existentes, el analisis de los antecedentes y tendencias en el
desarrollo de la modalidad de turismo de salud. Se aporta como resultado
principal, el disefio de un procedimiento que permite elaborar el plan estratégico
en correspondencia con el tamafo, tipologia y categoria de los hoteles & spa,
validado mediante su aplicacién parcial en el Hotel & Spa Elguea, situado en el
destino turistico de Villa Clara, como respuesta a la necesidad creciente de
garantizar un servicio de calidad, ya que esta es una exigencia internacional,
especialmente en los hoteles dedicados al turismo de salud. Se establecieron
estrategias de mejora como producto turistico sostenible, para garantizar la
calidad del plan y facilitar su cumplimiento en funcién de la eficiencia y eficacia
en términos de satisfaccion del cliente.

El procedimiento comprende varias etapas entre las que se establecen
relaciones de interdependencia. Fue sometido a criterio de especialistas con
resultados favorables, se llegaron a conclusiones y recomendaciones que

integran los resultados mas relevantes alcanzados.
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INTRODUCCION

El desarrollo econdmico alcanzado en el siglo XX se caracterizd por el
crecimiento del sector terciario de la economia y, a partir de los afios cincuenta,
el turismo contribuyé de manera importante a ello (Gutiérrez, 2002; Machin,
2008) favorecido por el florecimiento econémico posbélico y la modernizacion de
los medios de transporte y de las comunicaciones en general. El sector turistico
ha pasado a ser uno de los de mayor crecimiento en gran cantidad de paises, en
particular, en paises en vias de desarrollo (Gutiérrez, 2002; Martin 2003; Matos,
2005; Machin, 2008). El Caribe se ha caracterizado por una alta dinamica en el
desarrollo turistico a partir de 1960, algo que ha modificado sensiblemente su
estructura economica en los dultimos afios. El crecimiento se concentro,
principalmente, en Republica Dominicana, el Caribe mexicano y Cuba, con el
19%, la mayor tasa anual del &rea (Mintur, 2006).

En Cuba, el turismo se ha desarrollado aceleradamente en los ultimos diez afios,
periodo en el cual el sector triplicé los ingresos, quintuplicé el nimero de
visitantes, triplico la capacidad de habitaciones y duplicé los puestos de trabajo,
transformando la economia cubana, expresion afirmativa de lo que significa para
el pais el desarrollo del sector turistico, el cual constituye el sector econémico
mas dindmico en su desarrollo y en el aporte de ingresos en divisas. Cuba se
abre al mundo para brindar un destino en que el cliente, como ser humano,
enriquezca su vida mediante el contacto con el clima, geografia, realidad social y
cultural, y con la poblacién cubana de manera general.

El cuidado del bienestar, la salud y la imagen se estan convirtiendo en una
necesidad primaria, cada vez mas demandada en la sociedad. Vivimos en un
mundo de estrés que nos exige restablecer nuestras energias para poder
afrontar el dia a dia; se trata de buscar curas para el cuerpo y la mente en
nuestro mismo nucleo urbano. La solucion perfecta viene de la mano de los
Spas, establecimiento de salud que ofrece tratamientos, terapias o sistemas de
relajacién, utilizando como base principal el agua. No hay un origen cierto de la

palabra “spa”. Algunos lo atribuyen al pueblo belga de Spa, que era conocido en


http://es.wikipedia.org/wiki/B%C3%A9lgica
http://es.wikipedia.org/wiki/Spa_(B%C3%A9lgica)

la época romana por sus bafios, mientras que otros especulan que viene del
acronimo en latin de la frase “salutem per aquam”, o sea, “salud a través del
agua’.

Segun la Real Academia Espafola de la Lengua, el término Spa es en su origen
un toponimo, el de un centro termal situado en la provincia de Lieja (Bélgica),
famoso por las propiedades curativas de sus aguas desde la época romana.

El concepto de spa ha adquirido fuerza con rapidez y, actualmente esta logrando
un mayor protagonismo dentro de lo que se empieza a denominar como turismo
de salud (Molina, 2009; Martinez, 2006).

Los spas en Cuba se orientan fundamentalmente a los servicios médicos,
amparados por instalaciones, tecnologias novedosas y profesionales altamente
calificadas. Estas entidades cubanas pertenecen fundamentalmente a la
categoria de spa minero-medicinales y médicas, con grandes potencialidades
debido a la existencia de una industria turistica establecida y al posicionamiento
de Cuba como destino turistico a escala mundial, con alto prestigio internacional
por su ubicacion geografica, la existencia de recursos favorables y la presencia
de cadenas turisticas extranjeras con experiencia en el disefio, comercializacion
y explotacion de los spas, en el mundo y en el Caribe.

El cambio es el elemento mas comun en la vida empresarial de hoy, un
fendbmeno que exige a los ejecutores de la gerencia moderna acciones
estratégicas mediante planes para la gerencia acertada de las entidades. Segun
Fidel Castro Ruz, “el directivo de éxito es aquel que no deja brecha a la rutina,
trazandose lineamientos a seguir para lograr resultados satisfactorios” (Castro,
2000).

La planificacién estratégica contribuye a la determinacion del lugar que puede
ocupar una entidad turistica hotelera en los proximos afios, asi como identificar
los recursos que se necesitan para ello por la entidad en un periodo futuro de
tres a diez afos.

Un planteamiento estratégico y de prevision es imprescindible para evitar
problemas y reforzar la posicion de las entidades turisticas cubanas frente a sus

competidores. La planificacion estratégica consiste en la recopilacion de hechos
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internos y externos que reflejan la situacion que la entidad hotelera debera
afrontar, enuncia los objetivos y las lineas de accion que propician una
combinacion de los medios y recursos disponibles que junto a las politicas
establecidas permitan la consecucion de estos objetivos (Chiavenato, 2001).

En una era dindmica, hacer lo que es correcto es tan importante como hacer las
cosas correctamente. Las experiencias demuestran el hecho de que las
entidades hoteleras que aplican la planificacion estratégica se desarrollan mejor
en el ambiente cambiante de las actividades del turismo, los viajes y la
hospitalidad.

Todo lo anterior necesita la creacion de un sistema de prevision en el que se
destaquen y agrupen los aspectos estratégicos de la entidad hotelera en el
marco de un entorno abierto, desarrollando una cultura que apoye las ventajas
competitivas del hotel. La planificacion estratégica es la herramienta gerencial
gue permite desarrollar estrategias eficaces y movilizar los recursos con el
propoésito de implementar las mismas. El pensamiento estratégico hace énfasis
en el desarrollo perspectivo en el sistema de direccion y gestion del hotel,
concretdndolo en planes de accion, valorizando la importancia de la
competencia, teniendo como base los valores, la vision, la mision y las politicas
definidas a partir del diagnéstico estratégico (Martinez y col, 2009).

Por tanto, es deber de los directivos prever los cambios para que el hotel pueda
sobrevivir en el tiempo, cuestion vital del pensamiento estratégico como filosofia
de conducta para garantizar la supervivencia del mismo y comprender la esencia
de los procesos estratégicos, como condicion inherente al desarrollo de toda
entidad de alojamiento turistico en los momentos actuales (Diaz y col, 1998).

La planificacion estratégica es una forma diferente de entender y practicar la
planeacién, que reconoce Yy privilegia la importancia del entorno, con sus
oportunidades y amenazas, la importancia de un sistema de accion centrado en
los clientes, usuarios y socios de la entidad hotelera, el compromiso con la vision
y la sostenibilidad del hotel, las inversiones inteligentes centradas en factores de

cambio y transformacion, la importancia de los competidores y las alianzas



estratégicas como nueva tendencia de la gerencia contemporanea necesitan la
aplicacion de técnicas modernas de gestion empresarial.

Cuba no ha quedado al margen de esta realidad, muestra fehaciente de ello se
encuentra en el contenido de la Resolucion Economica del V Congreso del PCC,
que plantea: “El empleo de técnicas modernas de direccion empresarial,
adecuadas a nuestras caracteristicas basadas en las mejores y mas avanzadas
practicas contemporaneas, asi como el amplio uso de todas las posibilidades de
las tecnologias, (...) deben constituir prioridad del pais, a fin de garantizar la
mayor eficiencia en la gestion y los procesos productivos...” (Congreso PCC V,
1997).

El Hotel & Spa Elguea, perteneciente a la cadena Islazul no escapa de las
anteriores indicaciones. Uno de los atributos fundamentales del hotel lo
constituyen las aguas de su entorno, que en su recorrido profundo se enriquecen
con diferentes elementos minerales, gases y temperaturas, por lo que poseen
poder curativo. En las zonas de descarga de estos manantiales se han formado
deposiciones importantes de fangos mineromedicinales, de un color que va del
gris al negro, con gran untuosidad al tacto y un potencial redox negativo muy
apropiado para el tratamiento de afecciones osteomioarticulares vy
dermatoldgicas, entre otras.

No obstante, las riquezas naturales y de tratamientos de salud que posee la
instalacion, presenta una situacion comercial desfavorable que repercute en los
resultados de su desempefio. En estudios realizados se ha constatado que el
hotel & spa carece de una estrategia que integre sus elementos diferenciadores
y potencie el rol del spa como principal ventaja competitiva para el éxito en su
gestion. No cuentan con una metodologia para llevar a cabo esta proyeccion,
pues las indicaciones provenientes del Mintur y otros organismos son muy
generales y no consideran los ambitos de actuacion particulares como es el caso
del hotel & spa.

La investigacion bibliografica realizada en la presente tesis de maestria pone de
manifiesto la ausencia, en la bibliografia consultada, de procedimientos,

metodologias, pasos o tecnologias gerenciales, acorde a las caracteristicas de
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tamafio, tipologia y categoria del hotel & spa objeto de estudio, este presenta
sus peculiaridades, debido a los servicios que presta y a la modalidad turistica
con la que se relaciona.
Lo expuesto anteriormente sefiala la necesidad de desarrollar instrumentos
metodologicos que posibiliten el disefio de un plan estratégico como herramienta
de gestién para los Hoteles & Spa, en especial para el situado en el destino
turistico de Villa Clara. Estas reflexiones constituyen la situacion problémica de
la presente investigacion que demanda el desarrollo de un procedimiento para la
elaboracién del plan estratégico para este tipo de hotel con un enfoque de
turismo sostenible que permita, a corto, mediano y largo plazos, enfrentar y
responder a las exigencias siempre crecientes del turismo de salud no
hospitalario como modalidad turistica. Por lo que el problema cientifico
derivado de la situacion problémica planteada se expresa de la forma siguiente:
¢como elaborar el plan estratégico para el Hotel & Spa Elguea, que tenga en
cuenta las peculiaridades de una entidad de turismo de salud?

El objeto de estudio tedrico esta centrado en el analisis de los procedimientos,

metodologias, pasos y tecnologias gerenciales para la elaboracién de planes

estratégicos, mientras que el objeto de estudio practico esta determinado por
la aplicacion de la planificacion estratégica en las condiciones del Hotel & Spa

Elguea vinculado a la modalidad de turismo de salud.

Para dar solucién al problema cientifico, se plantea como hipoétesis de

investigacion que si se disefia y aplica un procedimiento para elaborar el plan

estratégico en los Hotel & Spa Elguea, la entidad podra disponer de un plan
técnicamente fundamentado para la gestidon estratégica de la misma.

Esta hipotesis queda demostrada si se comprueba que:

1. El instrumental metodoldgico desarrollado se caracteriza, tanto en su
concepcidon como en su implantacion, por poseer las cualidades que hacen
factible su aplicacion racional en el caso de estudio practico a partir de su
pertinencia, consistencia logica, asi como por poseer la necesaria flexibilidad y
generalidad que permita extender su empleo a otros hoteles & spa de

similares caracteristicas.



2. La aplicacion del procedimiento propuesto en el caso de estudio préactico
permite:

a) Diagnosticar, evaluar y explicar, de una manera mas integral, la situacion
del Hotel & Spa Elguea.

b) Tomar decisiones pertinentes y formular politicas para el mejoramiento
gradual de los resultados en términos de cliente interno, externo y
econdémico, asi como de los procesos propios de la toma de decisiones en
los directivos.

3. Como consecuencia de la aplicaciéon del procedimiento gerencial propuesto se
aprecia, de modo general, la mejoria gradual en la elaboracién y la calidad del
plan estratégico en el hotel & spa objeto de estudio.

Todo esto determina el objetivo general y los objetivos especificos de la

investigacion, que sustenta la presente tesis de maestria, los que se presentan

de la forma siguiente:

Como objetivo general se plantea: Disefiar un procedimiento para la

elaboracién del plan estratégico en el Hotel & Spa Elguea, que tenga en cuenta

las peculiaridades de una entidad de turismo de salud.

Como objetivos especificos se conciben los siguientes:

1. Estructurar un sistema tedrico conceptual que garantice la calidad del
proceso de disefio del procedimiento para la planificacion estratégica, sobre
la base del estudio de las metodologias, modelos, tecnologias existentes y el
analisis de los antecedentes y tendencias en el desarrollo de la modalidad de
turismo de salud.

2. Definir las etapas de un procedimiento que permita elaborar el plan
estratégico del Hotel & Spa Elguea y que tenga en cuenta las peculiaridades
de una entidad de turismo de salud.

3. Validar el procedimiento propuesto mediante su aplicacion parcial y a través
del criterio de especialistas.

La novedad cientifica que aporta la investigacion se sintetiza en el disefio, por

primera vez, de un procedimiento para elaborar el plan estratégico de un hotel &

spa a partir de la adaptaciéon o redisefio, cientificamente fundamentado, de
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procedimientos ya existentes y la conceptualizacion de las particularidades de la
planificacion estratégica en este tipo de hotel, capaz de mejorar la calidad en la
confeccion de dicho plan para que funcione como una herramienta gerencial en
los procesos de gestion hotelera y del spa.

Su valor teérico radica en la actualizacibn de las conceptualizaciones
pertinentes mas novedosas empleadas y la posibilidad de aplicarlas en funcién
de desarrollar un procedimiento para elaborar el plan estratégico, con
caracteristicas especificas, que permite establecer politicas de mejora en el hotel
y el spa, como producto turistico sostenible, en la modalidad de turismo de salud.
El valor metodoldgico estd expresado por la integracion lograda de diferentes
conceptos, procedimientos, métodos y metodologias en el disefio del
procedimiento propuesto para elaborar el plan estratégico en el hotel & spa
objeto de estudio, o que contribuye al desarrollo de la planificacion estratégica
como herramienta gerencial para la gestiéon hotelera y del spa, validado mediante
su aplicacion practica en el caso de estudio del hotel & spa “Elguea” del destino
turistico “Villa Clara”, que reune todas las caracteristicas de los spas naturales,
por lo que dicho procedimiento y las experiencias de la investigacion que
sustentan la tesis puedan ser generalizadas a otras entidades semejantes.
Desde el punto de vista docente, los resultados constituyen una referencia en
la imparticion de esta tematica, tanto en la formacion de profesionales y
directivos para las entidades de ocio y recreacion, principalmente los spas, asi
como en el postgrado académico relacionado con la gestion de entidades
dedicadas al turismo de salud y los spas.

El valor préactico del procedimiento propuesto reside en la factibilidad y
pertinencia demostrada mediante la aplicacion del mismo en el caso de estudio
gue permitio elaborar, por primera vez, el plan estratégico del hotel & spa en
correspondencia con las caracteristicas de este producto turistico.

Para el desarrollo de la investigacion se emplearon métodos y técnicas tales
como:

Del nivel teérico:



* Inductivo-deductivo: se aplicé para realizar generalizaciones, mediante el
establecimiento de relaciones entre lo particular y lo general en las diferentes
concepciones sobre las metodologias para la elaboracion de planes estratégicos
y el disefio del procedimiento.

« Analitico-sintético: fue aplicado en el desarrollo de todo el proceso investigativo,
y posibilitd analizar la situacién actual del problema, asi como la sistematizacion
de las concepciones trabajadas y el procesamiento de la informacion, luego de
implementado el procedimiento propuesto.

* Historico-l6gico: fue empleado en el andlisis que permitié la aproximacion al
referente histérico del tema, asi como a los criterios de caracter evolutivo,
relacionados con la elaboracion de planes estratégicos, y de esta forma concebir
el procedimiento para su elaboracion.

« Sistémico-estructural: se aplicdo en la concepcion del proceso investigativo y
particularmente en la elaboracién del procedimiento propuesto y la integracion
sistémica entre sus etapas.

Del nivel empirico-experimental:

Andlisis de documentos: se utilizé para profundizar en el tratamiento dado a la
problemética en la entidad, asi como el estudio de las resoluciones emitidas por
el Ministerio de Turismo al respecto. También fueron revisados informes de la
entidad, entre otros.

» Observacion: se realizd a diferentes areas de la entidad objeto de estudio con
el objetivo de evaluar elementos con relacion al diagnéstico y planeacion
estratégica.

 También se emplearon técnicas como la Matriz DAFO, Técnica 6-3-5, la
tormenta de ideas, entre otras.

La aplicacion sistémica de los métodos permitio el desarrollo exitoso de las
diferentes etapas de la investigacion y el alcance de los resultados previstos. En
las investigaciones que fundamentan la presente tesis de maestria se ha
contado con la colaboracion de diversos organismos y entidades del sector de
Turismo, de esta manera, puede sefalarse las sistematicas relaciones de

cooperacion mantenidas con directivos y especialistas del Hotel & Spa“Elguea”,
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asi como los encargados del proceso de planificacion estratégica en la Empresa

Hotelera Islazul de Villa Clara.

Los resultados de esta tesis tributan al Proyecto Territorial de Ciencia y Técnica

“Gestion integrada de entidades turisticas” que dirige el Centro de Estudios

Turisticos de la Universidad Central “Marta Abreu” de Las Villas. Estos han sido

mostrados en un informe de investigacion terminada, cinco (5) ponencias

presentadas en eventos cientificos, ademas se han publicado (3) articulos en CD
de evento.

La investigacién se desarroll6 mediante las etapas siguientes:

1. Andlisis tedrico de la teméatica objeto de estudio: fundamentos tedricos y
metodolégicos del disefio del procedimiento para la elaboracion del plan
estratégico en las entidades objeto de estudio.

2. Investigacion de campo, estudio de los antecedentes, caracteristicas y
tendencias de desarrollo en los hoteles & spa, a través del caso de estudio
Hotel & Spa “Elguea” del destino turistico Villa Clara.

3. Validacion del procedimiento propuesto mediante su aplicacion en el caso de
estudio, lo que permitioé elaborar, por primera vez, el plan estratégico del hotel
& spa, y su validacibn mediante el criterio de especialistas para avalar la
pertinencia y calidad del mismo.

La tesis de maestria esta estructurada con un orden légico metodolégico a partir

de una introduccién, tres (3) capitulos, conclusiones, recomendaciones, una

amplia bibliografia y los anexos necesarios.

En el Capitulo 1 se presenta el marco tedrico referencial de la investigacion

realizado mediante el estudio bibliografico y el analisis documental que permitié

conceptualizar los aspectos fundamentales relacionados con el objeto de
estudio. En el Capitulo 2 se presenta la propuesta, por primera vez, de un
procedimiento gerencial especifico que permite elaborar el plan estratégico en
correspondencia con las caracteristicas de los hoteles & spa, sobre la base del
estudio comparativo y el redisefio de metodologias y procedimientos existentes.
El Capitulo 3 muestra la validacion del procedimiento propuesto mediante su

aplicacion parcial en el Hotel & Spa “Elguea” del destino turistico Villa Clara,
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elaborando por primera vez un plan estratégico contentivo, entre otros aspectos,
de valores, vision, mision, lineamientos estratégicos teniendo en cuenta las
peculiaridades de una entidad de turismo de salud. Ademas, se aplica el criterio
de especialistas, para confirmar que reune las caracteristicas de
contextualizacion, continuidad, caracter integrador, racionalidad, concepcion
sistémica, aplicabilidad y mejora continua para la obtencién de resultados en la

entidad objeto de estudio.
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CAPITULO 1. TURISMO DE SALUD, SPA Y PLANIFICACION ESTRATEGICA.
FUNDAMENTOS TEORICOS

1.1 Introduccion

En el presente capitulo se realiza un estudio acerca del tema de investigacion,
en el que se aborda la mayor y mas actualizada informacién existente al
respecto, con el fin de conocer y registrar los criterios de diferentes autores que
desde posiciones disimiles han abordado la tematica objeto de estudio,
permitiendo sustentar desde el punto de vista tedrico metodoldgico las bases
qgue permiten validar los resultados que se esperan obtener en la investigacion.
En el presente capitulo se profundiza en la actualidad y perspectiva del turismo
de salud, el spa como entidad, asi como lo relacionado con el andlisis de
procedimientos para el disefio de planes estratégicos en entidades turisticas.

El andlisis de la literatura especializada disponible contribuy6 a desarrollar las
bases teoricas centradas en el andlisis de los diferentes procedimientos,
metodologias, pasos y tecnologias, para la elaboracion del plan estratégico en el
Hotel & Spa “Elguea” del destino turistico Villa Clara, aplicado como una
herramienta de la gestion hotelera dirigida al disefio de una tecnologia gerencial
apropiada para entidades hoteleras similares. Dicho estudio se realiz6 de forma
tal que contribuyera a demostrar la novedad de la investigacion, asi como su
valor metodologico y practico, para lo cual se establecié el siguiente hilo

conductor:
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Turismo de salud

Definiciones

Actualidad y perspectiva
Clasificacion

Centros

Los Spa
e Topologia
e Servicios que brinda
e Importancia

Figura 1: Hilo conductor del capitulo

Fuente: Elaboracion propia

1.2 Turismo de Salud

Definiciones

Toda vez que el Turismo es reconocido como un fendmeno de complejas
relaciones, muchos se han preocupado por buscar alternativas para satisfacer
las diferentes motivaciones que hacen a las personas realizar un viaje de placer,
tomando en cuenta el especial sentido que cobra esa necesidad en el presente:
vivir saludablemente, y disfrutar de la naturaleza ante el desarrollo de la vida
diaria en medio de ciudades y zonas saturadas de gases y ruidos. En el universo
de variantes surgidas a tenor de esta busqueda, nacen modalidades que cubren
tanto las necesidades puramente médicas de personas con requerimientos
hospitalarios, como las de otras que aspiran a vincular el ocio con actividades
gue contribuyan al mejoramiento de la calidad de vida. Son estas precisamente,
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las vertientes hospitalaria y no hospitalaria de un concepto que viene tomando
auge en estos dias: el Turismo de Salud (Martinez, Soto y Moya, 2006).

El turismo y la salud son conceptos ligados de tal manera que ya sea en
conjunto o por separado inciden en la economia de los paises y son parte
importante de la politica social, ya que la salud no representa solo un indicador
del desarrollo humano, sino también un recurso para incentivar el crecimiento
econdmico y lograr el desarrollo. Como modalidad turistica es poco explorada,
pocas veces se hace conciencia sobre lo que engloban las palabras de salud y
turismo, para empezar definiremos los conceptos de salud, turismo y por ultimo
se conformara una definicion de turismo de salud.

“El turismo, es la actividad que involucra el desplazamiento temporal de
personas de su lugar de origen (turistas), y la recepcion de los visitantes por una
cierta comunidad (anfitriones).”'El turismo se basa en el uso de recursos
naturales (playas, bosques, montafias, rios, lagos, cascadas, etc.) y culturales
(fiestas, tradiciones, monumentos historicos, arte popular, etc.), que en su
conjunto forman parte del patrimonio turistico del pais (Ruiz, et al.1994).

Salud: la salud es el estado fisico en el que el organismo ejerce normalmente
sus funciones.?

En la constitucién de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) en el afio de
1946, se define salud como “el estado de completo bienestar fisico, mental y

social” ?

Ahora bien, esta definicion es aparente, si se considera que realmente
menos del 20% de la poblacién mundial se encuentra completamente sana®
(Ibidem).

Con las concepciones anteriores se llega a conformar esta definicién:

Turismo de Salud: turismo enfocado a un grupo que se desplaza interesado en

disfrutar de Ilugares donde encuentren diversiones sanas, educacionales y

! El turismo: juna alternativa con futuro!, orientacién vocacional turistica, tltima actualizacion mayo 2006
http://www.sectur.gob.mx/wb2/sectur/sect_9076_orientacion_vocacion, consulta octubre 2006

2 Organizacion Mundial de la Salud, actualizacion octubre de 2006

3http://es.Wikipedia.org/wiki/SaIud, consulta octubre de 2006
idem
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recreativas y a la vez cuidan su salud. Turistas que van en busca de climas y
ecosistemas que sean benéficos para su salud y que en su lugar de residencia
no lo disfrutan (Ruiz, et al.1994).

Prados, plantea que el turismo de salud se centra fundamentalmente en los
cuidados del cuerpo, del bienestar fisico y emocional y en el tratamiento de
determinadas enfermedades. Persigue la revitalizacion del cuerpo y el espiritu
para combatir el desgaste provocado por el continuo estrés de la vida moderna.
El turismo de salud es para todas aquellas personas que busquen no soélo
mantener, sino incrementar su estado de salud durante sus vacaciones ya que la
salud, sin lugar a dudas, es el bien méas preciado de los turistas en vacaciones
(Prados, 2000).

Actualidad y perspectiva del turismo de salud.

El viaje ha constituido la base de lo que hoy conocemos como turismo. A pesar
de que este es un fendmeno de reciente formacion, su origen se remonta a la
antigledad, cuando las personas viajaban tomando como principales
motivaciones el cuidado y preservacion de sus vidas.

Es precisamente el turismo de salud el que tiene sus antecedentes en tiempos
tan lejanos como la Roma de los Césares, donde se utilizaban las llamadas
termas colectivas. Alli florecio la cultura de los primeros asentamientos turisticos,
ubicados fundamentalmente en manantiales minero-medicinales a partir del ya
incipiente conocimiento acerca del poder curativo de estas aguas y en zonas
propias para los bafios de sol, mar y aire puro.

Es de suma importancia hablar de turismo de salud ya que es el turismo del
futuro y esta enfocado a resolver problemas que genera la vida cotidiana, en
lugares agradables y especializados. Se debe brindar en un ambiente de calidad
para recuperar la fuerza fisica y mental de las personas ya que un ambiente
adecuadamente mantenido no sélo atrae a los visitantes sino que es una medida
muy eficaz para proteger su salud, por lo que se debe prestar cierta atenciéon a
distintos factores determinantes relacionados con la ubicacion geografica, el

medio ambiente, la dinamica social, destinos de residuos, etc.
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En la actualidad no sdélo son establecimientos donde se utilizan terapias con
agua, sino que con el tiempo el concepto se amplié a otras técnicas como la
aromaterapia, masajes de distintos tipo, meditacion, yoga, reiki y muchos otros.
En diversas culturas se han configurado espacios sociales en torno al disfrute del
agua como elemento revitalizador de la mente y el cuerpo. La posibilidad de
aprovechar sus propiedades con particulares atributos, ha ocasionado a través
de los siglos, viajes, que a su vez han generado el establecimiento de polos de
atraccion, en el litoral, en el interior, los cuales han dispuesto de la oportunidad
de constituirse como destinos que hoy, en un sentido amplio, se pudieran
calificar como turisticos.

Se ha vinculado tradicionalmente la terapia de diversas afecciones y molestias
mediante la utilizacion del agua, a la disciplina de los establecimientos
hospitalarios. La actitud hacia la que tiende la demanda guiada por esta
motivacion se va orientando hacia connotaciones claramente recreativas y de
ocio. La respuesta de los establecimientos que llevan a cabo esta actividad pasa
por incorporar instalaciones y servicios cuya finalidad gira en torno al bienestar
fisico-mental y la longevidad desde una perspectiva de disfrute del tiempo de
ocio. Se trata de un concepto novedoso consistente en divertirse cuidandose a la
vez, que ya posee una denominacién propia que no es otra que “turismo de
salud” (Fernandez, 2005).

Entre un desarrollo racional de este y las tendencias actuales de la actividad
turistica existen evidentes similitudes, las cuales se presentan tanto en lo que se
refiere a la demanda como a la oferta de viajes y de la actitud pasiva que
caracterizaba al consumidor turistico que abundaba en otras décadas, la
demanda se orienta cada vez mas hacia una actividad que gira en torno a una
motivacion concreta cualquiera que sea esta, que en el caso del turismo de salud
es, obviamente, el cuidado de la salud y la forma fisica. Del mismo modo
comparten, el turismo de salud y la actividad turistica en general que se observa
en la actualidad, la presencia como factor generador de conductas de una mayor
atraccion ejercida por la naturaleza y por la realizacion de actividades en la

misma, tanto para el conjunto de la demanda en general como para
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determinados segmentos muy concretos de la misma. Son, estas, semejanzas
gue poseen una significativa relevancia en el momento de considerar la
capacidad de dicha modalidad turistica para captar colectivos de consumidores,
gue, al mismo tiempo y a juzgar por experiencias habidas en otros ambitos
geograficos, presentan de manera consistente en el tiempo un alto grado de
fidelidad hacia la oferta de servicios que implica el turismo de salud (Ibidem).

Por otro lado, si existe una tendencia de facil observacion en el turismo de las
postrimerias del siglo XX, esta es la multiplicacion de la oferta y la proliferacion
de destinos turisticos supuestamente concebidos para perdurar en el tiempo. En
este sentido, no debe pasar desapercibido el hecho de que la industria turistica
ya consolidada, se encuentra orientada a la busqueda y captacion de un
consumidor con alta renta disponible para el consumo de actividades de ocio, del
cual se obtenga una respuesta positiva hacia una oferta de mayor calidad,
contribuyendo de este modo a rentabilizar los esfuerzos realizados para la
consecucién de la mejora del nivel de calidad del producto (Ibidem).

Que el turismo de salud es una practica en auge dentro de las diversas
modalidades turisticas, es algo que no puede negar ningun conocedor de la que
va en camino de convertirse durante el préximo siglo en la primera actividad
econOmica puede negar. El éxito que le depara el futuro al turismo originado por
el cuidado y el bienestar del organismo tendra lugar en un escenario del cual ya
se observan ciertos indicios (Ibidem).

Al igual que se ha ido incrementando la frecuencia y el volumen de viajes
originados por motivos de ocio entre los consumidores de las sociedades que
gozan de un mayor desarrollo econémico, cada vez existe, por diversas razones,
un crea renta disponible para el consumo de actividades de ocio, del cual se
obtiene una respuesta positiva hacia una oferta de mayor calidad, contribuyendo
de este modo a rentabilizar los esfuerzos realizados para la consecucion de la
mejora del turismo de salud. El éxito que le depara el futuro al turismo originado
por el cuidado y el bienestar del organismo tendré lugar en un escenario del cual
ya observamos ciertos indicios. Al igual que se ha ido incrementando la

frecuencia y el volumen de viajes originados por motivos de ocio entre los
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consumidores de las sociedades que gozan de un mayor desarrollo econémico,
cada vez existe, por diversas razones, un creciente interés por el cuidado de la
salud y la prevencidon de molestias y enfermedades (Anexo 1).

Por un lado, ha venido produciéndose un notable resurgimiento de determinadas
actividades que gozaron de cierta popularidad en tiempos pasados, como es el
caso del termalismo el cual es uno de los principales componentes del turismo
de salud. La progresiva demanda social de una mayor calidad de vida se
expresa también en un deseo de emplear los medios que la naturaleza pone a
nuestra disposicion para cuidar la salud, tanto fisica como mental (Ibidem).

Los cambios en los escenarios de los distintos destino turisticos, modificaron el
panorama tradicional para ubicarse en una nueva realidad, en la cual, son otros
lo elementos que el visitante busca cuando elige el sitio donde pasar sus
vacaciones. Esto se debe a que se nota una marcada tendencia, en la cual los
viajeros son cada vez mas selectivos y buscan una oferta de servicios mas
amplia. En los ultimos afios, el turismo de salud confirmdé su potencial para
convertirse en un lucrativo mercado para operadores hoteleros e inversionistas.
Para esto, se da la posibilidad de formar sociedades entre cadenas hoteleras,
promotores inmobiliarios o compafiias aéreas, entre otros .El segmento de los
viajes de salud y bienestar podra convertirse en una nueva e importante fuente
de demanda, en un momento en el que los segmentos mas tradicionales, tienden
al decrecimiento (Pérez, 2008).

Actualmente, el motor de estos viajes se encuentra en Asia, especialmente en
Tailandia, Singapur, Malasia y la India. En estos paises asiaticos se estan
desarrollando instalaciones de primera clase con especialistas médicos
altamente cualificados en los que la alta calidad y el relativo bajo costo de la
asistencia sanitaria es el principal atractivo para los viajeros internacionales.
Ademas, a esta zona de gran desarrollo del turismo de salud, se unen otros
paises de Europa del Este o Turquia y Dubai en los que se espera una rapida
expansion de este mercado. El desarrollo de este segmento, se basa en que los
viajeros se vuelven cada vez mas selectivos y buscan hoteles y resorts que

ofrezcan un amplio abanico de servicios. Ademas, en la nueva generacion de
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balnearios y hoteles & spa, desempefaran un gran papel, los viajes de salud y
rehabilitacion en lugares Unicos (Ibidem).

Las oportunidades futuras se centran en proyectos hoteleros a gran escala
ligados a hospitales urbanos o a hoteles en los que se realicen pequefias
adaptaciones y donde, el importe de la inversion dependera de la magnitud e
idoneidad de la operacién (Ibidem).

Segun el doctor Gelacio Aday director adjunto de la compariia Turismo y Salud
S.A. de la cadena hotelera Cubanacén, la solidaridad, hospitalidad, humanismo,
reconocido nivel cientifico y la ética de sus especialistas marcan la diferencia en
el turismo de salud que ofrece Cuba, a quienes buscan una opcién de alta
medicina, con calidad y mas barata, la mayor de las Antillas es reconocida a
nivel mundial como destino de salud y ese prestigio descansa en el desarrollo
alcanzado por la medicina cubana y su sistema de salud publica, que ha contado
siempre con el apoyo y la voluntad politica del Gobierno revolucionario. Refirid
gue el turismo de salud se ha convertido en uno de los renglones mas
importantes de intercambio de bienes de la Isla con el mundo, sin que ello afecte
la solidaridad, el humanismo y el internacionalismo que guian, desde los inicios
de la revolucién, a la salud publica cubana y que se concretan en la cooperacion
médica con mas de 60 paises del tercer mundo que no disponen de recursos
econdmicos suficientes. Segun estimados internacionales, para el 2017 mas de
23 millones de personas viajaran por turismo de salud, lo cual generaria una
ganancia superior a los 80 mil millones de doélares (Riera, 2010).

Cuba ha desarrollado un turismo de salud que toma como mercado a la América
Latina, el Caribe y, en menor medida, a Europa y América del Norte, ofreciendo
a los concurrentes servicios médicos y tratamientos novedosos y eficaces en el
combate de diversas patologias.

Clasificacion del turismo de salud

Lo mejor del turismo de salud es que puedes realizarlo de manera individual o
grupal, como mejor lo disfrutes. Para este no hay edad ni sexo y tiene la finalidad
de curar alguna enfermedad o simplemente mejorar el bienestar (Ruiz, et
al.1994).
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Esta modalidad abarca:

- Centros de salud modernos

- Balneario o estaciones termales

- Centros de talasoterapia

- Spa
Los balnearios o estaciones termales como centros de cuidados de salud se
convierten en una solucién importante para combatir los efectos perjudiciales del
habitat urbano como son la contaminacion, los ruidos, las aglomeraciones y el
ritmo vertiginoso de la vida. Los balnearios usan aguas minero-medicinales, los
centros de talasoterapia agua marina mezclada con la arena, lodos, limos y
algas con finalidad terapéutica y los spa agua normal. Dentro de esta
heterogeneidad se ofertan servicios dirigidos a buscar el relax y el bienestar de
los clientes (Lloret, 2005).
Centros de turismo de salud en Cuba
En Cuba existen numerosos centros vinculados al turismo de salud dentro de los
gue se destacan:
Clinicas Internacionales.
- Ofrecen servicios de atencion primaria y medica de urgencia las 24 horas.
Ademas este servicio se articula en cada hotel a través de un medico y una
enfermera, que remite a la clinica en caso necesario. En ambos casos funcionan
como unidades de evaluacion, diagnostico y tratamiento primario para su
posterior remision, en caso de ser necesario a los hospitales del Sistema
Nacional de Salud en cada territorio.
A continuacion se relacionan algunos de ellos: Centro Internacional de Retinosis
Pigmentaria “Camilo Cienfuegos”, Clinica Central “Cira Garcia”,CIREN (Centro
Internacional de Restauracidon Neurologica), Hospital Clinico Quirargico
Hermanos Amejeiras”,Centro de Histoterapia Placentaria, Centro de Salud “La
Pradera”,Hospitales Pedriaticos, Hospital Ortopédico “Frank Pais),CIMEX
(Centro de Investigaciones Medico Quirtrgico),CITED (Centro Iberoamericano
para la tercera edad),Centro de Rehabilitacion “Julio Diaz”,IPK Instituto de

Medicina Tropical),INOR Instituto Nacional de Oncologia y Radiobiologia, Centro
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Internacional de Salud Las Praderas, Clinica de Rehabilitacion Internacional,
Clinica Internacional de Varadero, Clinica Internacional de Cienfuegos, Clinica
Internacional de Trinidad, Clinica Internacional de Cayo Coco, Clinica
Internacional de Guardalavaca y Centro de Rehabilitacion de Asmaticos
Severos Celia SGnchez Manduley.

Farmacias Internacionales

- Exclusividad en la prestacion de servicios y extendidas por toda la isla,
comercializan productos de marcas internacionalmente reconocidas; ademas de
productos propios, fruto de las investigaciones cubanas.
Opticas internacionales

Garantizan atencion personalizada al cliente, en el acto de compra y servicios
post- venta, prestacion de servicios a instituciones con precios preferenciales,
entregas de productos con efectividad y rapidez, consultas de refraccion,
optometria y contactologia con equipamiento técnico de primer nivel.

En Cuba existen numerosos balnearios o0 estaciones termales cuyas aguas
constituyen un poderoso recurso para el turismo de salud.

Balnearios o estaciones termales

Pinar del Rio posee la efectividad de las aguas radioactivas, ferruginosas y
sulfotermales de San Diego de los Bafios, al que siguen San Vicente y Martin
Mesa. En la provincia de La Habana son: Madruga, Santa Maria del Rosario y la
Fuente del Obispo de Guanabacoa; Matanzas cuenta con el Balneario de San
Miguel de los Barfios al que se asocian los de "La Paila" de Bolondrén y los de
"Menéndez" en Marti; Villa Clara cuenta en Corralillo con Elguea, las de Amaro
en Cifuentes, Ciego Montero en Rodas, La Bija en Maltiempo. La Provincia de
Sancti Spiritus presenta el balneario de San José del Lago de Mayajigua del
gue sus aguas son utilizadas para el reumatismo en todas sus formas, regulando
al propio tiempo las vias digestivas y otros érganos. Camagiey cuenta con las
de Camujiro con sede en su capital y en Morén se llaman de Guadalupe;
Oriente coloca en primer término a "Las Delicias de San Antonio" de Cuabitas y
después las aguas que en El Cobre se conocen con el nombre de "EI Cedron®.

En la Isla de la Juventud se destacan las ricas aguas de "Ojo de Rio Casas", las

21


http://directorioinstituciones.sld.cu/instdir.ui-1.0/src/institutions.php?lang=es&ifpath=/instdir-main/conf/instdir&format=SHORT&psize=15&frow=1&fpage=1&asc=1&asc2=1&sftype=a&insts1asf_f1=keywords.keyword.nameES&insts1asf_r1=in&insts1asf_v1=CENTROS+DE+REHABILITACION&details=50
http://directorioinstituciones.sld.cu/instdir.ui-1.0/src/institutions.php?lang=es&ifpath=/instdir-main/conf/instdir&format=SHORT&psize=15&frow=1&fpage=1&asc=1&asc2=1&sftype=a&insts1asf_f1=keywords.keyword.nameES&insts1asf_r1=in&insts1asf_v1=CENTROS+DE+REHABILITACION&details=3769
http://directorioinstituciones.sld.cu/instdir.ui-1.0/src/institutions.php?lang=es&ifpath=/instdir-main/conf/instdir&format=SHORT&psize=15&frow=1&fpage=1&asc=1&asc2=1&sftype=a&insts1asf_f1=keywords.keyword.nameES&insts1asf_r1=in&insts1asf_v1=CENTROS+DE+REHABILITACION&details=3770
http://directorioinstituciones.sld.cu/instdir.ui-1.0/src/institutions.php?lang=es&ifpath=/instdir-main/conf/instdir&format=SHORT&psize=15&frow=1&fpage=1&asc=1&asc2=1&sftype=a&insts1asf_f1=keywords.keyword.nameES&insts1asf_r1=in&insts1asf_v1=CENTROS+DE+REHABILITACION&details=3771
http://directorioinstituciones.sld.cu/instdir.ui-1.0/src/institutions.php?lang=es&ifpath=/instdir-main/conf/instdir&format=SHORT&psize=15&frow=1&fpage=1&asc=1&asc2=1&sftype=a&insts1asf_f1=keywords.keyword.nameES&insts1asf_r1=in&insts1asf_v1=CENTROS+DE+REHABILITACION&details=3771
http://directorioinstituciones.sld.cu/instdir.ui-1.0/src/institutions.php?lang=es&ifpath=/instdir-main/conf/instdir&format=SHORT&psize=15&frow=1&fpage=1&asc=1&asc2=1&sftype=a&insts1asf_f1=keywords.keyword.nameES&insts1asf_r1=in&insts1asf_v1=CENTROS+DE+REHABILITACION&details=3772
http://directorioinstituciones.sld.cu/instdir.ui-1.0/src/institutions.php?lang=es&ifpath=/instdir-main/conf/instdir&format=SHORT&psize=15&frow=1&fpage=1&asc=1&asc2=1&sftype=a&insts1asf_f1=keywords.keyword.nameES&insts1asf_r1=in&insts1asf_v1=CENTROS+DE+REHABILITACION&details=3773
http://directorioinstituciones.sld.cu/instdir.ui-1.0/src/institutions.php?lang=es&ifpath=/instdir-main/conf/instdir&format=SHORT&psize=15&frow=1&fpage=1&asc=1&asc2=1&sftype=a&insts1asf_f1=keywords.keyword.nameES&insts1asf_r1=in&insts1asf_v1=CENTROS+DE+REHABILITACION&details=3773
http://directorioinstituciones.sld.cu/instdir.ui-1.0/src/institutions.php?lang=es&ifpath=/instdir-main/conf/instdir&format=SHORT&psize=15&frow=1&fpage=1&asc=1&asc2=1&sftype=a&insts1asf_f1=keywords.keyword.nameES&insts1asf_r1=in&insts1asf_v1=CENTROS+DE+REHABILITACION&details=3803
http://directorioinstituciones.sld.cu/instdir.ui-1.0/src/institutions.php?lang=es&ifpath=/instdir-main/conf/instdir&format=SHORT&psize=15&frow=1&fpage=1&asc=1&asc2=1&sftype=a&insts1asf_f1=keywords.keyword.nameES&insts1asf_r1=in&insts1asf_v1=CENTROS+DE+REHABILITACION&details=3803

de "El Rosario", de "Pocito", de "Santa Lucia", de "Fuente Magnesiada" y Bafos
de "El Respiro".

Una nueva version de balnearios viene de la mano de los spa, centros de
belleza y relajacidon, que aportan los beneficios del agua, de la alta cosmética
natural sin renunciar a la Gltima aparatologia y a la cosmética mas vanguardista.
El concepto de spa ha adquirido fuerza con rapidez y actualmente esté logrando
un mayor protagonismo dentro de lo que se empieza a denominar como turismo

de salud.

1.3 Spa como entidades para el turismo de salud

El filosofo Hipocrates, desde hace mas de 2000 afios, fue el primero en detectar
las propiedades medicinales de ciertas aguas. En la actualidad, dicese de todos
aquellos establecimientos de ocio y salud, donde se utilizan terapias con agua,
en las modalidades de piscinas, jacuzzi, hot tub, parafangos, chorros y sauna sin
gue usen aguas medicinales, en cuyo caso se trataria de un balneario. El
concepto con el tiempo se ha ampliado a otras técnicas como aromaterapia,

masajes de distintos tipos y Reiki.

También se conoce como spa a una piscina con agua caliente con diferentes
boquillas para hidromasaje, con sistema de iluminacion para cromoterapia y
algunas, incorporan un sistema de induccién de fragancias para proveer

aromaterapia en el agua.

La diferencia principal entre un spa y un balneario o terma es que en estos
ultimos el agua tiene propiedades minero-medicinales, a diferencia de los Spa

donde el agua es comun.

En la actualidad se han descubierto importantes técnicas para su tratamiento,
algunas de eficacia médica comprobada, que utilizan el agua como Uunico
farmaco, el barro y las arcillas en su estado natural, y el masaje como estrategia

de aplicacién, sirviendo para prevenir, mejorar y curar las mas diversas
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afecciones del organismo humano, especialmente las del aparato locomotor,
respiratorio y digestivo (Canadian Tourism Commision (2002).

En el &mbito mundial existen una gran cantidad de paises (Argentina, Alemania,
Cuba, Espafia, Francia, Hungria, Nueva Zelanda, Republica Checa, Uruguay,
por mencionar algunos), que cuentan con sitios donde el agua se utiliza para la
recreacion y la sanacion, desde el punto de vista de sus propiedades quimicas,
geoldgicas y de aplicaciones medicinales. Por ello, es comun el uso de la
palabra tanto para ciudades en las que existen dichas aguas o instalaciones que
brindan tratamientos basados en este recurso (Ibidem).

Después de un periodo de relativo olvido, debido especialmente a la explosion
del llamado turismo de masas, los spas han resurgido como los lugares ideales
para reconfortar la mente y el cuerpo al ofrecer bienestar, tranquilidad, tiempo
para la reflexion , tratamientos de belleza , terapéuticos y ayuda a mejorar el
estilo de vida, los habitos alimenticios, controlar el peso corporal y el estrés
generado por la actividad diaria, por ello se definen como instalaciones
rejuvenecedoras, relajantes, reconfortantes y reformadoras del cuerpo y de la
mente. El turista busca algo mas que sol y playa, y exige nuevas experiencias
gue tengan un sentido mas beneficioso para su vida, principalmente mantenerse
sanos, asi como, vivir mas y mejor.

Este servicio ofrece ventajas como negocio pues es uno de los giros del turismo
de salud con mayor potencial, se ha conocido, segun un reportaje del periédico
dominicano Listin Diario, reproducido en el Reporte Diario de Prensa, los hoteles
con spa constituyen actualmente una facilidad muy atractiva, dentro de las
ofertas turisticas del Caribe, para un numero cada vez mayor de viajeros.
Ademas del golf, el scuba diving y otras actividades extra-paquete, el spa se ha
convertido en un arma de mercadeo y venta de los hoteleros, y los
establecimientos con mejores facilidades para el bienestar y la salud de sus
huéspedes, estan captando el mayor flujo de turistas (Ibidem).

En la region del Caribe existen alrededor de 180 spas localizados en hoteles en
mas de veinte islas o destinos turisticos. Estas cifras excluyen los spas

localizados en hoteles de México y Bahamas, que no fueron considerados
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conforme a un censo hecho por la Caribbean Spa & Wellness Association
(CSWA) (Ibidem).
Republica Dominicana también se esta insertando en este nuevo comercio, y
cada vez son mas los hoteles que realizan una fuerte inversion para agregar este
servicio pura y exclusivamente orientado a la salud y el placer. Un ejemplo de
ello es la reciente apertura del Spa Metamorfosis, en Hacienda Resort, Puerto
Plata. Solo en los hoteles y complejos turisticos, Republica Dominicana tiene
mas de treinta spas, localizados en los hoteles de Boca Chica, Juan Dolio,
Bayahibe, Punta Cana, Bavaro, Puerto Plata, Sostua y Cabarete. En algunos
casos estos spas operan por compafias concesionarias 0 gestionadas por las
mismas empresas hoteleras (lbidem).
Las cadenas y los hoteles han puesto su atencion a la cada vez mayor demanda
existente de estos establecimientos, como una manera de agenciarse mayor
flujo de clientes, aclar6 Tomas Hungria, ejecutivo de la CSWA. Dependiendo de
la variedad de los servicios que ofrecen y del tipo de huéspedes alojados en los
hoteles, los spas pueden generar ingresos equivalentes hasta 3 USD por
huésped, lo cual constituye un aporte significativo al ingreso general del
establecimiento (Ibidem).
Un spa eficiente, en resumen, se traducird siempre en mas negocio no solo por
el spa en si mismo, sino también por el hotel. En un mundo cada vez mas
estresante el cliente acudira al establecimiento a recuperar fuerzas, mejorar y
equilibrar cuerpo y mente, y si queda satisfecho, sin duda repetira.
El turismo de salud responde a dos demandas fundamentales:

o El turismo de bienestar fisico y mental (depende esencialmente de la

promocién).
e EI turismo que requiere tratamiento (depende principalmente del
diagndstico y la prescripcion médica) (Ibidem).

Hace unos afios las instalaciones tipo spa concentraban su mercado en las

personas de edad avanzada, especialmente las mujeres que utilizaban esta

via para amortiguar los efectos del envejecimiento y aquellas personas

portadoras de diversas dolencias tratables en estas instalaciones.
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Actualmente, el mercado aln se concentra es este grupo, pero se expande

hacia los jovenes, los recién casados, la familia, y aquel segmento de la

sociedad moderna llamado de “riesgo al padecimiento del estrés”, como los

ejecutivos de empresas, profesionales, etcétera (Ibidem).
Los competidores del mercado de los spas orientan sus estrategias hacia dos
direcciones fundamentales: la ampliacion del mercado hacia nuevos segmentos
de clientes y la elevacion de los porcentajes de ocupacion. Las estrategias son
muy diversas, pero se pueden enmarcar en las siguientes:

o Disefio de nuevos productos y servicios.

o Especializacion o diversificacion de productos y servicios.

o [Establecimiento de nuevas estrategias de promocion y marketing.

e Incremento de las alianzas estratégicas (ibidem).
Los productos spa actuales se disefian a partir del concepto de ofrecer bienestar
a cualquier cliente en cualquier lugar que este visite. Aunque los spas
tradicionales aun gozan de gran prestigio, la tendencia es ubicar instalaciones
spas en cualquier destino turistico, ya sea un complejo hotelero o un crucero, y
en los mas variados formatos, desde el “todo incluido” hasta el de “uso diario”,
como ocurre en los spas club o los spas dia (Ibidem).
Las tendencias a la diversificacion y la especializacion se observan en igual
medida, algunos spa ofrecen servicios muy variados, que combinan técnicas y
atraen a clientes de cualquier edad, mientras otras se especializan en
determinado cliente o servicio, como por ejemplo los spas para adelgazar o los
spas para parejas(ibidem).
Los spas europeos de aguas medicinales mantienen su formato tradicional, a
pesar de la competencia de los spas mas modernos y la reduccidon de sus
clientes tradicionales (personas enfermas atendidas por prescripcion médica), ya
gue consideran que la exclusividad y la fama de sus instalaciones son clave para
atraer clientes especificos (ibidem).
Las estrategias de marketing y promocion tienen como objetivo educar a los
clientes potenciales sobre la verdadera esencia de los spas y los beneficios de

sus servicios. Se enfatiza en el hecho de que estas instalaciones son la mejor
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forma de encontrar bienestar fisico y mental sin eliminar el ocio y la diversion que
caracteriza el turismo tradicional (ibidem).

Las alianzas estratégicas se orientan especialmente hacia la inversion y puesta
en marcha de nuevas instalaciones. Asia es el mejor ejemplo del establecimiento
de alianzas para el desarrollo del mercado spas (ibidem).

Tendencias actuales en los Spa

El concepto moderno de spa se inserta en una nueva tendencia sociocultural
generalizada en las clases medias y altas de los paises desarrollados y de
algunos del llamado Tercer Mundo (Argentina y México por ejemplo),
denominada en inglés wellness o well being. Se trata de la moda del
"mantenerse en forma", que ha generado diferentes esléganes promocionales
como: "mas vida con mas calidad" o "mas salud y placer”, y el desarrollo de una
floreciente industria de productos y equipos de todo tipo destinados a cuidar la
estética corporal (menos kilos, menos centimetros y menos afios (ibidem).

Los spas modernos no estdn asociados al concepto sanatorial de sus
antecesores, los balnearios, y no deben considerarse como clinicas con aspecto
de hoteles modernos, donde la mayor parte de los huéspedes acuden a tratarse
alguna dolencia con predominio de la llamada tercera edad. La concepcion del
hotel spa actual combina arménicamente el descanso activo con el pasivo,
buscando atraer una amplia gama de clientes (jovenes y viejos, hombres y
mujeres), y en la busqueda de variadas opciones de servicios de calidad que
satisfagan amplios gustos y preferencias. Son cada vez mas integrales y van
incorporando distintas ofertas, entre las que se destacan los aspectos
nutricionales o dietéticos. Una alimentacion correcta, adecuada a las
necesidades caldricas individuales, rica en fibras, vitaminas y oligoelementos, es
uno de los principales factores de prevencion y tratamiento de muchas
enfermedades y conservacion de la salud. Los spas deben garantizar alimentos
naturales y frescos, en especial vegetales, hortalizas y frutas (Ibidem).

Los cuidados estéticos: su equipamiento esta dirigido a la aplicaciéon de
diferentes técnicas para el control de la celulitis, tratamiento de las piernas,

tonificacion de la piel, acné, podologia, manicuri, pelugueria especializada y
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otros servicios cosmetolégicos. Tambien al mejoramiento del estado psiquico,
que se logra con la participacién de psicologos y otros especialistas de alta
calificacion y experiencia y con el empleo de la medicina tradicional, distintas
técnicas de relajacion, concentracion (yoga), tai chi, electroterapia,
musicoterapia, etc (ibidem).

Funcionamiento de los hoteles & spa

El funcionamiento de los hoteles & spa se basa en la maxima flexibilidad y
variedad de opciones, donde no cabe aplicar ningan tipo de prohibiciones
absolutas. En un spa el médico no debe ordenar un tratamiento determinado, ni
tratar al huésped como un paciente convencional, sino que debe sugerir la
terapia apropiada a cada caso y persuadir con delicadeza para que el turista lo
acepte con agrado, aungque el médico es al final el responsable de los servicios
qgue puede y debe recibir cada turista. La mayoria de los spas hoy en dia no
poseen la oferta de agua minero medicinal; en muchos de ellos se brindan
aplicaciones de fangos que pueden ser trasladados desde lugares lejanos. En
estos centros siempre se realizan aplicaciones de hidromasajes y se brindan
otros servicios relacionados con el agua. Las técnicas empleadas en ellos se
modernizan y diversifican de forma interrumpida y los tratamientos van acordes
con las nuevas demandas sociales (ibidem).

La experiencia internacional muestra la necesidad de brindar en estos centros un
ambiente natural y cultural de gran calidad, que va desde el disefio de los
jardines hasta la ambientacién y decoracién de las habitaciones. Es decir, no hay
gue pensar solo en ofrecer como solucion a esta demanda una sala de gimnasio
con equipos y medios automatizados para la puesta en forma (ibidem).
Caracteristicas y preferencias de los clientes

El huésped que visita este tipo de centro puede necesitar: relajarse, rejuvenecer
Su cuerpo, calmar su espiritu, aliviarse del estrés, recuperar sus fuerzas fisicas y
psiquicas para incorporarse al trabajo con nuevos brios, dejar de fumar, seguir
un régimen especial de comidas aprendiendo a comer con mesura, curarse o

mejorar de algun padecimiento osteoarticular, reponerse de un postoperatorio o
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una crisis nerviosa... en fin, meditar sobre su estilo de vida pasada, hacer un
necesario alto e iniciar un nuevo régimen mas saludable (ibidem).
Los principales factores para la decision de los clientes de los hoteles spa son:

e Tiposy variedad de tratamientos

« Ubicacion y valores naturales, paisajisticos e historicos

e Relacion calidad/precio

o Posibilidad de alojamiento en el mismo centro y su categoria

e Accesibilidad

o Ofertas complementarias: gastronomia ecologica, actividades de

animacion, recreativas y culturales (ibidem).

Los aspectos mas valorados por los clientes potenciales son:

« Buenas instalaciones

« Equipamiento moderno

« Personal amable y profesional

« Efectividad en los tratamientos

e Tranquilidad (ibidem)
Dentro de los destinos del area del Caribe que han tenido mayor éxito en el
segmento de spa se encuentran: Jamaica, Santa Lucia, Bahamas, Puerto Rico y
Belice, aunque existen instalaciones de este tipo en la gran mayoria de los
destinos de la cuenca del Caribe (CIDTUR, 2000).
Este segmento tiene muy buenas perspectivas para Cuba, dado el nivel de
desarrollo de la medicina y en especial la medicina natural. Por otra parte, este
segmento se inserta perfectamente en el esquema de desarrollo de nuestro
producto todo incluido constituyendo una posibilidad de diversificacion de la
oferta tradicional de sol y playa que no es suficiente para el turista de hoy ,que
de manera creciente “busca algo mas” con qué enriquecer su experiencia
turistica.
También puede aprovecharse el aporte de la experiencia acumulada en el
disefio, comercializacion y explotacion de este segmento por parte de cadenas
hoteleras presentes en Cuba como es el caso de Melia (opera el Melia Cancun

Beach & Spa Resort en Cancun, México.) y Sandals (opera el Sandais Royal
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Bahamian Resort & Spa en las Bahamas). Estas dos instalaciones se
encuentran dentro de las ocho mejores de su tipo en el Caribe segun evaluacion
realizada por la revista Caribbean Travel & Life.

Existen en la industria diversos tipos de spa que dependen tanto de su ubicacién
como del tipo de servicios que prestan a los usuarios de los mismos (ver anexo
2).

Entre los servicios mas comunes que se les brinda a los clientes se encuentran:
La quiropractica que incluye gran diversidad de masajes los cuales influyen
poderosamente en la salud de las personas, ya que mejoran la circulacion,
relajan los musculos, ayudan a la digestion y estimulan el sistema linfatico, estos
masajes proporcionan una maravillosa sensacion de bienestar. En este caso se
realizan principalmente los masajes de: espalda, pies y piernas cansadas,
holistico, con aromaterapia, terapéutico, en pareja, prenatal, fisioterapia (Ruiz, et
al.1994).

Las mejores terapias equilibrantes que proporcionan un balance de cuerpo,
mente y espiritu, abren una dimensién mas amplia y mas profunda del ser y
conectan con ese espacio interior de paz y bienestar en el que se encuentra:
Masaje con esencias florales y néctares, con exéticas hierbas, envolvente de
uva, de aguacate & yogurt y de chocolate, ademas de masaje con barro y lodo
(ibidem).

La dermatologia ofrece fabulosos tratamientos exfoliantes para renovar y
revitalizar la piel. La exfoliacién es el requisito basico e indispensable para
limpiar, remover las células muertas y activar el sistema circulatorio y linfatico,
preparando asi a la piel para poder recibir los beneficios de cualquier activo
natural de plantas y aceites esenciales entre los que se encuentran: facial agua,
facial radiante, facial energia para caballero y facial de limpieza profunda,
tratamientos estos que ayudaran a preparar la piel antes de exponerla al sol,
durante y después. Existen avanzados productos y tratamientos Unicos en el
mundo que proporcionan el cuidado y el bronceado perfecto con un alto nivel de

proteccion para toda la piel antes y después de asolearse. Los principales
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tratamientos en este caso son: bafio de leche, exfoliacion solar, yogurt y papaya
y tratamiento hidratante piel de seda (ibidem).

La hidroterapia aporta grandes beneficios terapéuticos al combinar una
diversidad de ricos extractos de plantas, aceites esenciales y agua del mar en
las que se encuentran las terapias de balneoterapia desintoxicante,
balneoterapia revitalizante, balneoterapia tropical con pétalos de flores y
balneoterapia sport (ibidem).

Ademas amplian sus ofertas una serie de tratamientos naturales como:
hidroterapia, facial, limpieza profunda, hidratante, cuidados especificos,
corporales, servicios de estéticas, envolvente, masaje relajante, exfoliante,
drenaje linfatico, masaje anticelulitico, masaje reductivo, masaje energizante.
(Martinez, Soto y Moya, 2006) (Ver anexo 3).

En Cuba existen hoteles que brindan servicios con spa entre los que se
encuentran:

Barcel6 Cayo Santa Maria, Hotel Paradisus Princesa del Mar Resort & Spa,
Barcel6 Cayo Santa Maria Resort, Hotel Occidental Royal Hyde Hawai Cayo
Ensenachos, Paradisus Rio de Oroy el Centro Termal Elguea (Ver anexo 4).
Importancia

Los spas, por sus caracteristicas y servicios, son un destino idéneo para
compartirlos con el ocio, el esparcimiento y la diversién, ya sea en las
instalaciones tradicionales, o en los mas modernos y lujosos hoteles, en destinos
exclusivos, o en los mas asequibles desde el punto de vista econdémico. El éxito
de estas instalaciones, ademas de las propiedades curativas de sus aguas,
influyen el ambiente de extremado reposo y tranquilidad, situacion privilegiada
dentro de los espacios naturales con aire limpio y puro, y la actividad positiva del
paciente que va ha disfrutar de unos dias de cuidado del cuerpo y del alma
(Martinez, Soto y Moya, 2006).

El centro termal Elguea es considerado uno de los mas importantes del pais por
sus aguas minero medicinal y su infraestructura. A pesar de las potencialidades
gue tiene la instalacion no se han logrado elevar los ingresos y el nimeros de

turistas que visiten el lugar, por lo que fue necesario realizar un estudio de la

30


http://www.solwayscuba.com/hoteles/cayo-santa-maria/hotel-barcelo-cayo-santa-maria/
http://www.solwayscuba.com/hoteles/varadero/hotel-paradisus-princesa-del-mar/
http://www.solwayscuba.com/hoteles/cayo-santa-maria/hotel-occidental-royal-hideaway-cayo-ensenachos/
http://www.solwayscuba.com/hoteles/cayo-santa-maria/hotel-occidental-royal-hideaway-cayo-ensenachos/

literatura especializada en estrategia y planes estratégicos que contribuy6 al
desarrollo de las bases tedrico metodoldgicas del procedimiento propuesto.

1.4 La planificacion estratégica

Definicion

La planificacion constituye una funcion bésica y punto de partida de la gestion.
Se concibe como "un proceso continuo y sistematico en el que las personas
toman decisiones sobre acciones futuras, sobre el respaldo que deben tener
dichas acciones futuras y como evaluar y medir el éxito" (Prospero, 2007).

La planificacion requiere la capacidad de determinar, definir y estructurar el
conjunto de acciones estratégicas, tacticas y operativas para el desempefio de la
organizacion en el presente y en el futuro, en concordancia con su entorno, lo
gue obligatoriamente exige un examen continuo de los resultados obtenidos.

Su estrecha relacion con los tipos de acciones antes mencionadas y su alcance
condujo a clasificar la planificacion en:

Tactica: "Parte de los lineamientos sugeridos por la planificacién estratégica y
se refiere a las cuestiones concernientes a cada una de las principales areas de
actividad de la organizacion y al empleo mas efectivo de los recursos que se han
aplicado para el logro de los objetivos especificos. La planificacion sera téctica,
si se refiere a gran parte de la planificacién de un producto o de publicidad"
(ibidem).

Operativa: "Se refiere basicamente a la asignacién previa de las tareas
especificas que deben realizar las personas en cada una de sus unidades de
operaciones” (Ibidem).

Estratégica: “Es la planificacion de tipo general proyectada al logro de los
objetivos organizacionales y tiene como finalidad béasica el establecimiento de
guias generales de accion. Por tanto, una planificacion sera estratégica si se
refiere a toda la organizacion” (ibidem).

Si bien resulta ostensible un conjunto de caracteristicas que tipifican cada tipo de
planificacion, en términos generales, puede concebirse como un proceso

eminentemente creativo, de decision y orientacion cuyo valor radica, en mayor
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medida, en su propio decurso y su éxito depende de la realizacibn completa e
interrumpida del ciclo gerencial por lo que no concluye con la confeccion de un
plan. Su sistematicidad, elemento distintivo, esta determinada por la posesion de
una metodologia especifica y la secuencia logica de eventos donde se exponen
las vias para lograr los deseos de la organizacién. Por consiguiente, involucra a
todos los recursos humanos, tanto para la toma de decisiones como para la
ejecucion de las acciones orientadas y conducentes al éxito organizacional,
consignadas y descritas con nitidez en el denominado plan, que no sélo
constituye guia del accionar sino que ha de permitir la evaluacién cuantitativa y
cualitativa de la organizacion en el transitar de la situacion actual (presente) a la
deseada (futura) (Vega, 2008).

Toda entidad debe disefiar planes estratégicos para lograr sus objetivos y metas
planteadas. Estos planes pueden ser a corto, mediano y largo plazo, segun la
amplitud y magnitud de la entidad (ibidem).

En los momentos actuales, la mayor parte de las organizaciones
reconocen la importancia de la planificacion estratégica para su crecimiento y
bienestar a largo plazo. Se ha demostrado que si los gerentes definen
eficientemente la mision de su organizacion estardn en mejores condiciones de
dar direccion y orientacion a sus actividades. Las organizaciones funcionan
mejor, gracias a ello, y se tornan mas sensibles ante un ambiente de
constante cambio (ibidem).

El sector turistico debe trabajar en la busqueda de mecanismos adecuados
gue garanticen un servicio de alta calidad ya que esta es una de las exigencias
internacionales, y de la calidad del servicio que recibe el turista, dependera el
alto grado de satisfaccion durante su estancia en la instalacion turistica y la
fidelizacion para pagar de nuevo por estos servicios (ibidem).

El logro de una buena planificacion estratégica en el turismo permite ofrecer
lineamientos consecuentes para la actividad de la entidad, ayuda a los dirigentes
a tomar decisiones y se cometen menos errores. En la industria hotelera existen
particularidades que hacen importante una buena planificacion estratégica entre

las que se encuentran: Las necesidades, gustos y preferencias de los turistas
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cambian rapidamente, asi como el entorno que rodea al sector turistico. Las
empresas que integran el sector turistico estan relacionadas. Las empresas que
ofrecen servicio implicadas en alto grado de contacto con los clientes tienen
dificultad para estandarizar los servicios. El sector turistico es intensivo en capital
y en fuerza de trabajo, y las innovaciones en el mismo son facilmente imitables.
La oferta demanda y tecnologia son unicas. La Planificacion Estratégica tiene
sus ventajas y desventajas en el sector turistico. Ofrece lineamientos
consecuentes para la actividad de la empresa. Ayuda a los dirigentes a tomar
decisiones y reduce el peligro de cometer errores. Preveé los problemas antes de
que surjan y a afrontarlos antes de que se agraven (ibidem).

Entre las desventajas que tiene la planificacion estratégica en el sector turistico
se encuentran: Exigen una considerable inversién de tiempo, dinero y personal.
El mantenimiento de un sistema de planificacion estratégica implica nuevos
gastos. Tienden a restringir la empresa a la opcién més racional o libre de riesgo
(ibidem).

El plan estratégico: considera la participacion de la comunidad como un
elemento prioritario en la gestion del desarrollo. Entiende que la validez de las
propuestas y su posibilidad de concrecion no dependen de la racionalidad
técnica, sino que son el resultado del consenso convalidado a través de un
amplio respaldo social. Es legitimo mediante el compromiso y la movilizacién de
esfuerzos de la organizacion, quien es responsable con las decisiones que se
tomen y sus consecuencias. Opera sobre el andlisis de la realidad basado en
datos cualitativos y cuantitativos, que permite la definicion y priorizacion de las
lineas estratégicas. Permite concentrar recursos y esfuerzos de los distintos
niveles de direccion de la entidad, en aquellas cuestiones que son estructurales
y transformadoras. Asume que el alto grado de incertidumbre de los actuales
escenarios exige propuestas flexibles a los cambios y movimientos en el tiempo,
de acuerdo con las condiciones politicas y sociales de desarrollo. Tiende a
fundirse con la gestibn en una Unica estructura permanente y flexible que
garantiza el seguimiento y la toma de decisiones de manera agil y cotidiana.

Reconoce y evalla las fortalezas y oportunidades que puedan presentarse para
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la organizacion, asi como el analisis de sus debilidades y amenazas. Y permite
prevenir los problemas antes de que surjan evitando que se agraven.

A partir de las reflexiones realizadas, es oportuno ofrecer algunos conceptos
dados por diferentes autores sobre lo que es una estrategia, asi como los
diferentes niveles de la misma.

Definiciones de estrategia:

Segun Chandler es la determinacion de las metas basicas a largo plazo y
objetivos de una empresa y la adopcion de los cursos de accién y la asignacion
de recursos necesarios para alcanzar esas metas.

Andrens plantea: es un patrén de objetivos y de los principales politicas y planes
para conseguir esos objetivos establecidos de modo que definen en qué clase de
negocio esta o quiere estar y que clase de empresa quiere ser. Son los medios
gue se necesitan para lograr

Tabatoni y Jarniou: Conjunto de decisiones que determinan la coherencia de las
iniciativas y reacciones de la empresa frente a su entorno.

Hofer y Schendel: Son las caracteristicas basicas del match que la organizacién
realiza con su entorno.

Menguzato y Renau: Explicita los objetivos generales de la empresa y los cursos
de accion fundamentales, de acuerdo con los medios actuales y potenciales de
la empresa, a fin de lograr la insercion Optima de esta en el medio
socioeconémico.

Niveles de estrategia:

La estrategia de nivel corporativo: La formula la alta administracion con el fin
de supervisar los intereses y las operaciones de organizaciones que cuentan con
mas de una linea de negocios. Las principales preguntas que se deben
responder a este nivel son las siguientes ¢En qué tipo de negocio se debe
involucrar la compafia? ¢Cuales son las metas y expectativas para cada
negocio? ¢ Como asignar los recursos?

Estrategia de unidad de negocio : Esta estrategia se ocupa de la

administracion de los intereses y operaciones de un negocio en particular, trata
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con preguntas tales como las siguientes ¢,cémo competiran los negocios dentro
de su mercado?¢Qué productos y servicios deberia ofrecer?¢,A qué clientes
intenta servir? ¢De qué manera deberdan ser administradas las diversas
funciones: produccién, marketing, recursos humanos, finanzas, etc,

Estrategia a nivel funcional: esta estrategia crea el marco de referencia para la
administracion de funciones (entre ellas, finanzas, investigacion y desarrollo,
marketing, recursos humanos, por ejemplo si la estrategia a nivel de negocio
exige el desarrollo de un nuevo producto, el Dpto. de investigacion y desarrollo
elaborara planes sobre la manera en que ese producto sera desarrollado
(Menguzato,M. y Renau,J.(2001)).

1.5 Analisis de los procedimientos para el disefio de planes estratégicos en
entidades turisticas

En la bibliografia consultada se analizaron varios procedimientos para el disefio
de planes estratégicos como Weiricht (1990), Koontz (1991), Yéafiez (1991),
Stoner (1996), Koontnz y Weiricht (1995), Jarrillo (1996), Navas y Guerra(1996),
Hill 'y otros(1996), Martinez(1997), Diaz y otros(1998), Garciga (1999),
Garcia(2009) y el modelo del Mintur (2010)(Ver anexo 5).

La investigacion bibliografica realizada, mediante las fuentes de informacién

consultadas, permitieron arribar a las siguientes conclusiones.

1.6 Conclusiones del primer capitulo
¢ A nivel mundial existe un incremento de las personas en busca de mejorar
la calidad de vida que a pesar de la crisis econdmica imperante disfrutan
de los servicios que ofrece el turismo de salud como modalidad turistica.
e Se consultaron procedimientos de numerosos autores lo que demuestra
gue existe una fuerte base tedrica y metodoldgica para trabajar la
estrategia, no obstante fue necesario elaborar un procedimiento que

responda a las caracteristicas del Hotel & Spa Elguea.
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CAPITULO 2. DISENO DEL PROCEDIMIENTO GENERAL PARA LA
ELABORACION DEL PLAN ESTRATEGICO EN HOTELES & SPA

2.1 Introduccion

El hecho de conocer la razon social de su existencia, su identidad y las
caracteristicas generales del entorno donde actua, estableciendo su sentido de
salto al futuro, no le es suficiente a la entidad de alojamiento turistico. Necesita
establecer dentro de ese gran sentido de salto una mayor precision sobre el
estado deseado: qué direcciéon o rumbo tomarda, como se debe hacer, y para
definirlos necesita evaluar su posicion actual (Martinez y col, 2009).

En el pasado, los hoteles podian hacer la misma cosa todos los afios y aun
lograr éxito; hoy en dia, el entorno no lo permite. Cambios globales en politica,
economia, desarrollo tecnoldgico y valores alteran constantemente el ambiente
de las entidades hoteleras. En este contexto dinamico, la planificacion
estratégica se hace necesaria para sobrevivir y para predecir el futuro en el que
el entorno siempre serd un reto incierto (Ansoff, 1985; Dessler, 1994; David,
1997; Covey, 1998 y Chiavenato, 2001).

El elemento estratégico basico que ofrece la informacion necesaria para poder
fijar el rumbo o la direccion del desarrollo del hotel es el diagndstico estratégico,
el cual permite configurar una idea de las influencias claves que son necesarias
considerar para la eleccion estratégica.

A partir del andlisis realizado en la bibliografia consultada y teniendo en cuenta
las caracteristicas y condiciones del hotel objeto de estudio, se decidio disefiar
un procedimiento para la elaboracion del plan estratégico en el Hotel & Spa
Elguea a partir del modelo elaborado por el Mintur, donde se pudo corroborar la

superioridad metodoldgica de este procedimiento.
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Es por ello que el objetivo central del presente capitulo es el disefio de un
procedimiento para la elaboracion del plan estratégico en hoteles & spa , que
vincula las tendencias actuales de la planificacion estratégica en cuanto a los
elementos que deben formar parte del procedimiento con las necesidades
especificas de las entidades hoteleras de turismo y salud , integrando para ello
los aspectos mas significativos de las metodologias estudiadas con las
peculiaridades de los hoteles & spa y teniendo en cuenta el tamafio , la tipologia

y la categoria de la instalacion.

2.2 Requisitos basicos para la elaboracion del procedimiento

Segun lo planteado en el marco tedrico referencial, la planificacion estratégica
mejora el desempefio de cualquier institucion: al establecer una vision, definir la
mision, planificar y determinar objetivos. Ademas, permite pensar en el futuro,
visualizar nuevas oportunidades y amenazas y orientar de manera efectiva el
rumbo de la organizacion, facilitando la accién innovativa de direccion y
liderazgo. La planificaciébn estratégica aparece como un ataque parcial al
problema estratégico empresarial, quedando su formulacion centrada en el
analisis de las variables técnico-econdmicas, en una organizacion que no tendra
cambios esenciales en su configuracion interna y en el desenfado de las
condiciones necesarias para la realizacion, ejecucion y control de la estrategia
formulada, lo cual demuestra que la practica de la planificacion estratégica es
una herramienta Gtil a la gerencia, no para adivinar el futuro o abolir sus riesgos,
sino para que una entidad pueda enfrentarse en mejores condiciones que la
competencia a las caracteristicas cambiantes propias de su entorno.

En consecuencia se proponen en la presente investigacion, requisitos a tener en
cuenta para disefar el procedimiento, que permitan elaborar el plan estratégico
en los hoteles objeto de estudio, entre ellos se encuentran:

Planificacion rigurosa: La planificacion rigurosa implica contar con un nivel alto
de informacién, realizar los ajustes precisos en las etapas y pasos para su
implementacion, considerando las caracteristicas y necesidades del mercado

objetivo. Debe tener una flexibilidad tal, que permita al hotel adecuarse a los
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clientes a los que se les oferta un servicio especializado de salud, bienestar y de
mejoramiento en la calidad de vida.

Informacién suficiente y fiable: El procedimiento debe ofrecer informacion real,
posibilitar precision, fiabilidad y el analisis adecuado de las condiciones
especificas de la entidad hotelera & spa. Debe brindar los elementos para ser
adecuado a instalaciones dedicadas al turismo de salud, como modalidad
especializada en este tipo de producto turistico.

Brindar un andlisis y valoracion del mercado meta: Es necesario en un
procedimiento para el disefio del plan estratégico del hotel & spa, tener definido
el mercado meta, para aprovechar las oportunidades y satisfacer las
necesidades reales y potenciales de los clientes. También considerar las
expectativas, gustos, preferencias y motivaciones fundamentales del tipo de
segmento turistico dedicado al turismo de salud, para que la estrategia de la
instalacion propicie el redisefio continuo del producto en correspondencia con
estos elementos.

Garantizar la calidad en la gestién: El funcionamiento del proceso estratégico
requiere de una alta preparacion de los directivos para la mejora continua de los
procesos y operaciones llevadas a cabo en la entidad, asi como una concepcion
sistémica de la organizacion, la tecnologia y las personas para garantizar el
desemperio eficaz del hotel.

Diagnosticar las fortalezas y debilidades del hotel: El procedimiento debe
incluir para el logro de una planificacion estratégica exitosa, los elementos
positivos y negativos internos del hotel, asi como las causas y condiciones que
motivan estos resultados y las medidas para solucionar las deficiencias,
aprovechando las fortalezas.

Determinar las ventajas competitivas: El procedimiento debe llevar al analisis
del producto que se oferta de manera integral, definiéndose las ventajas que
tiene el cliente si comprara el hotel & spa, teniendo claridad en los principales
atractivos que comprende el producto y/o servicio. Elementos como la
naturaleza, forman parte integrante del producto salud y calidad de vida. El

turismo de salud por ser una modalidad tan especializada y no ser un tipo de
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turismo masivo, debe prestar la maxima atencion a la informacion detallada del
producto que se oferta, para lograr despertar el interés en el cliente.

Rentabilidad del producto y/o servicio: El procedimiento debe conducir a un
analisis economico - financiero para garantizar la eficiencia en los resultados.
Este analisis se hace imprescindible para la direccion de la instalacion y los
comerciales, de manera que les permitird modificar estrategias en dependencia

de los aportes o pérdidas recibidos.

2.3 Fundamentos conceptuales del procedimiento para elaborar el plan
estratégico en hoteles & spa

La elaboracion del plan estratégico exige tomar en cuenta una serie de
elementos conceptuales de valor, entre los que se destacan: el reconocimiento
del caracter limitado de los recursos; asumir la incertidumbre acerca del control
de la iniciativa y conocer la naturaleza fundamental de las percepciones
reciprocas entre los competidores (Stoner, 1996; Martinez y Col. 2009).

El plan estratégico es la herramienta gerencial no autoevidente de un sistema de
objetivos a largo plazo, basado, ante todo, en la légica y no en la experiencia
extraida de la intuicién personal del dirigente (Montafio, 2004).

Cuando se disefia un plan estratégico en entidades dedicadas a la oferta de
turismo de salud, hay que tener presente, que son instalaciones donde la belleza
y calidad de vida se convierten en un reclamo imprescindible para el
establecimiento hotelero. La mayoria incluye supervision médica en sus
tratamientos. Prado, (2000) plantea que el turismo de salud se centra
fundamentalmente en los cuidados del cuerpo, del bienestar fisico - emocional y
en el tratamiento de determinadas enfermedades. Se alterna con actividades
deportivas, recreativas y su vinculacion con la naturaleza. Persigue la
revitalizacion del cuerpo y el espiritu para combatir el desgaste provocado por el
continuo estrés de la vida moderna. La necesidad de un acercamiento mayor a la

naturaleza y la demanda de una modalidad de ocio y de turismo mas saludable y
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humanizada (alejada de la masificacién) constituyen las nuevas corrientes

exigidas por parte de los ciudadanos (ibidem).

Por tanto, en la elaboracion del plan estratégico, hay que tener presente la
gestion dedicada a este tipo de servicio como parte integrante del sistema
hotelero. Hay que contar con directivos con una concepcién sistémica e integral
del producto que se esta ofertando. No basta que sea declarado el interés de la
entidad hotelera de asumir el procedimiento, dado que este puede ser
interpretado de diversas formas, lo cual indica la necesidad de fundamentar de
manera clara y precisa las etapas, pasos e influencias que el procedimiento
aplicado ejerce sobre la entidad hotelera, describiéndose la secuencia l6gica que
se establece para la elaboracion del plan estratégico y su adecuado
funcionamiento (ibidem).

Es importante sefialar que, para el disefio del plan estratégico del hotel con
estas caracteristicas, se debe crear un grupo de trabajo integrado por el equipo
de direccion, especialistas y asesores, que luego de someterse a acciones de
capacitaciéon para concientizar los elementos esenciales de su objeto social,
apliquen en la empresa un conjunto de métodos y técnicas que fueron utilizadas
a lo largo de todo el proceso tales como: encuestas, entrevistas individuales y
grupales, tormentas de ideas, etc, para lograr conformar a lo largo de sesiones
plenarias todo el disefio del plan. En la descripcion del procedimiento aplicado se
ird precisando, brevemente, en cada momento, sus caracteristicas generales.

El procedimiento propuesto consta de siete (7) etapas que, al ser integradas
correctamente, dan como resultado un acertado plan estratégico para la gestion
hotelera, en virtud del cual se propicia el cumplimiento de los objetivos
organizacionales.

Dicho procedimiento reune una serie de caracteristicas, que le permiten la
obtencion de los resultados esperados, de las cuales es necesario subrayar las
siguientes: integral, participativo, retributivo, permanente y universal.

El procedimiento propuesto consta de las etapas siguientes:
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A continuacion se expondran las caracteristicas de cada etapa
Etapa 1: Creacion del grupo de trabajo y plan de intervencion general
Se considera la primera etapa, pues sienta las bases para que el procedimiento
sea llevado a cabo de manera correcta. Para el convenio que integrara el
compromiso de la direccién, funcionarios y trabajadores, en el proceso de
planificacion estratégica, es necesaria la formacion de un grupo de trabajo, que
responda a las diferentes etapas del procedimiento haciéndolas cumplir con la
calidad requerida.
El grupo que se dedicara a esta actividad, debe estar integrado por el consejo de
direccion, especialistas, asi como todas aquellas personas que puedan aportar
ideas, criterios y valoraciones necesarias para desarrollar el trabajo con
efectividad, incluyendo la participacion en este proceso de indagacion, del
personal especializado en los servicios del spa, asi como de las organizaciones
politicas y sindicales, quienes pudieran brindar otras informaciones de interés en
aras de acorralar los problemas existentes y mostrar las potencialidades que
pueda tener la instalacion en tal sentido, quedandose de esta forma conformado
el equipo multidisciplinario.
Por supuesto, que al grupo de trabajo se integra el investigador como profesional
capaz de modelar los diferentes momentos para el desarrollo del proceso de
investigacion, ademas de ser la persona que tiene el conocimiento para sugerir
las técnicas y procedimientos que se deben de seguir, en correspondencia con la
actividad que se esté efectuando.
El equipo debe capacitarse y/o actualizarse, como minimo, en las técnicas para
desarrollar trabajos grupales, tener presente el enfoque y tratamiento que se le
debe dar a los problemas que existen en los momentos actuales en el hotel.
El grupo debera asumir las siguientes premisas:

e El tener problemas, no constituye uno, lo importante es identificarlo,

conocer sus causas Yy buscar las posibles soluciones para su erradicacion.
e No deben asociarse los problemas al agobio o la desesperacion.

e Cada problema, debe identificarse y clasificarse a partir de la esencia de
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la labor.

e Los problemas deben despersonalizarse, es decir, no buscar culpables.

e Es necesario analizar los problemas desde distintos angulos, es decir,
descomponerlos para su analisis.

e Es importante conocer las diferentes versiones o criterios, en torno a la
identificacion de problemas, lo cual facilitara madurar las posibles
soluciones.

Luego de constituido y preparado el grupo, es recomendable elaborar un plan de
intervencién para el desarrollo de las diferentes etapas del procedimiento, donde
se precisen las fechas y organizacion de las sesiones de trabajo proyectadas,
desglosadas en etapas, pasos, objetivos, acciones, fecha y responsables.

Se dara el adecuado seguimiento a la ejecucion de este plan, controlando la
calidad con que se desarrollan sus etapas.

Etapa 2: Revision y analisis de la estrategia general del hotel

Es necesario realizar una revision de las proyecciones que ha tenido el hotel en
la actualidad, definir los elementos favorables que han integrado sus objetivos y
las dificultades que presenta la estrategia que tienen definida. Se debe valorar
en qué medida se reflejan objetivos estratégicos y acciones para la mejora e
integracion del spa, como atractivo fundamental del hotel. Los resultados de esta
auditoria a la estrategia, seran provechosos como puntos de analisis con la
direccion del centro y como elementos a tener en cuenta para el disefio de la
estrategia del hotel & spa.

Etapa 3: Objeto Social y diagndstico.

Es necesario tener una clara definicion de las actividades previstas a desarrollar
por el hotel & spa, el objetivo para lo que fue creado, su razon de ser y productos
mas significativos, en los que tiene que tener un lugar preponderante, el spa.

El diagndstico es una fotografia analitica de la situacion actual del hotel, por lo
gue reflejard los problemas, insuficiencias, virtudes, debilidades, fortalezas y
amenazas que presenta la entidad en su funcionamiento. Constituye el punto de

partida hacia un objetivo superior: lograr la proyeccion estratégica de la
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organizacion y asi determinar el camino hacia el logro de la eficacia y eficiencia
gue hoy se reclama.

Las personas encargadas de llevar a cabo este paso tan importante deberan
tener una mirada integral hacia los subsistemas que componen el hotel y la
insercion del spa para el éxito de su desempenio.

El diagnéstico garantiza que sean determinados los problemas internos que
presenta el hotel, se pongan poner al descubierto los factores y las causas que
los ocasionan, se exponga con claridad la informacién que describe los
problemas existentes, de forma tal que se puedan adoptar las decisiones
correspondientes  para la solucién de los mismos y evaluar la capacidad
potencial para introducir modificaciones asi como las reservas existentes, para

resolver los problemas con eficacia.

Son validos los criterios generales trabajados en la Guia metodologica para el
diagndstico en el proceso de perfeccionamiento empresarial (Colectivo de
autores, 2008) que aborda las caracteristicas que debe tener un proceso de

diagndstico empresarial, las cuales se describen a continuacion:

1. EIl diagnostico se desarrolla en todas las areas y estructuras de la entidad,
empezando siempre desde la base hasta los maximos niveles de direccion.

2. En principio, el diagnéstico, no tiene como primera prioridad la solucion de los
problemas encontrados, pues esta actividad corresponde a la fase de
desarrollo del estudio. Sin embargo, en la practica, a menudo resulta dificil
hacer una distincion estricta y trazar una linea divisoria, entre las fases de
diagnostico y de estudio, porque también el diagnostico, ademas de constituir
la base para la fase de estudio, en muchas ocasiones permite determinar las
posibles soluciones a los problemas detectados, sobre todo aquellos cuya
solucion no depende de un profundo estudio u obedece al cumplimiento de
algo establecido y que en la practica ha sido incumplido. Por ello, resulta
aconsejable no limitarse solamente a los problemas y a sus causas, evitando
abordar las soluciones posibles derivadas del diagnéstico. Por lo que

podemos concluir que, en el diagnéstico podran aplicarse soluciones a
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problemas detectados, siempre y cuando, las soluciones no conlleven a
estudios detallados a realizar en esta etapa, y que estas soluciones estén en
correspondencia con las facultades, que en estos momentos, tiene el director
de la entidad.

En el proceso de diagndstico, el propio hecho de que exista un equipo de
trabajo interactuando con los integrantes de la entidad, desarrollando vy
formulando preguntas, encuestas, trabajos grupales, entrevistas personales
o aplicando diversas técnicas de diagndstico, pone en marcha el proceso de
cambio, lo que repercute inmediatamente en la organizacion.

Es importante tener presente que en ocasiones, no es necesario decir lo
gue hay que hacer, pues solo basta con que alguien haga una pregunta,
gue entrafie la posibilidad de realizar el trabajo de otra forma, para que
comience a generarse el proceso de cambio.

El diagnostico promueve la necesidad del cambio e indica, de manera mas
concreta, los problemas existentes y las modificaciones que se deben
instrumentar gradualmente obteniéndose un cuadro completo de la situacién
de la entidad y de las medidas a tomar para erradicar las deficiencias.

En el proceso de diagnéstico, debe organizarse bien el acopio y andlisis de
la informacion, logrando una activa participacion de los trabajadores, de
forma que se logre promover en ellos la sensacion de ser “las personas a
quienes atane el problema”, lo que prepara mejor a la entidad para hacer
frente a los cambios necesarios.

Se hace imprescindible en el proceso de diagnéstico poner en practica el
principio de la evidencia, lo que impone al equipo que diagnostica, la
necesidad de creer en lo que se dice, pero también comprobar lo que se
dice mediante documentos y otras informaciones.

En el proceso de elaboracién del diagnostico, también es necesario que el
equipo que desarrolla este trabajo, logre cuantificar los resultados de los
temas que se estudian.

En el proceso de elaboracién del diagnostico se incrementa la capacidad

potencial de los trabajadores para resolver los problemas, en proporcion
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con su activa participacion en el desarrollo de esta etapa, ya que se sienten
gue estan conociendo toda su organizacion, y que estan aprendiendo a
diagnosticar los problemas por si solos. Si se pierde esta oportunidad puede
resultar demasiado tarde para solicitar la participacion de los trabajadores en
la etapa de estudio.

9. Es importante que durante el proceso de diagnéstico se prepare bien en las
técnicas existentes para diagnosticar, y en las caracteristicas del objeto de
estudio, no sélo el equipo que va a desempefiar esta tarea, sino todos los
integrantes de la entidad,. Esta preparacién de todos los participantes, en el
proceso de diagndstico, permitird que los resultados sean exitosos y se
cumpla el objetivo.

10.EI grupo que realiza el diagnoéstico debera estar a disposicion del personal
de la organizacion que desee entrevistarse con ellos, para esclarecer
cualquier duda que tengan sobre el proceso, siendo cuidadosos y aplicando
el método de escuchar mas