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Resumen

RESUMEN

I 7| turismo de salud es de gran importancia, aplicado en establecimientos de
T

L4 alojamiento hotelero donde se utilizan terapias con agua y otras técnicas como la
aromaterapia, masajes de distintos tipos, meditacién, yoga, reiki y muchos otros, en
lugares agradables y especializados, con el objetivo de combatir los males tipicos de
estos tiempos, como la depresiony el estrés, asi como rejuvenecer, adelgazar o mejorar
el estado espiritual, enfocado a resolver problemas que genera la vida cotidiana como
estrés, neurosis y la obesidad. Es por ello que la utilizacién del Plan de Negocio en los
SPA hoteleros identificAndose como una importante herramienta administrativa para
perfeccionar la gestion empresarial de este tipo de entidad turistica. En la literatura
especializada disponible se encuentran diversos procedimientos, metodologias y pasos
para elaborar el plan de negocio, el andlisis de estos procedimientos permitié determinar
gue ninguno se corresponde con las caracteristicas de los SPA. Ademas se comprueba
gue en la actualidad existen dificultades en la elaboracion y utilizacion practica del plan
de negocio cuestidon esta que constituye el problema originario de la investigacion que
sustenta el presente trabajo de diploma. En este trabajo se presenta, los resultados de la
investigacion, que permitié la aplicacion de un procedimiento para elaborar, el Plan de
Negocio en el SPA “Aguas Claras del Hotel Melia Cayo Santa Maria que se dedica a la

prestacion de servicios especializados en turismo de salud.



— Abstract

ABSTRACT
The tourism of health is of great importance, applied in establishments of hotel
lodging where therapies are used with water and other techniques as the
aromaterapia, massages of different types, meditation, yoga, reiki and many other, in
pleasant and specialized places, with the objective of combatting the typical wrongs of
these times, as the depression and the estrés, as well as to rejuvenate, to lose weight or
to improve the spiritual state, focused to solve problems that it generates the daily life as
estrés, neurosis and obesity. It is hence that the use of the Plan of Business in hotel SPA
is identified like an administrative important tool to perfect the managerial management of
this type of tourist entity. In the specialized available literature they are diverse
procedures, methodologies and steps to elaborate the business plan, the analysis of
these procedures allowed to determine that none belongs together with the
characteristics of SPA. He/she is also proven that at the present time difficulties exist in
the elaboration and practical use of the business plan, question this that constitutes the
problem native of the investigation that sustains the present diploma work. In this work
they show up the results of the investigation, what allowed the application of a procedure
to elaborate the Plan of Business in SPA Clear "Waters of the Hotel Melid Key Santa

Maria" that is devoted to the benefit of services specialized in tourism of health.
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INTRODUCCION

~, | mundo, donde prevalece la incertidumbre, con economias y mercados en
)

[ 4 constante cambio, la actividad turistica debe estar cada vez mas sistematizada y
basada en adecuados instrumentos gerenciales. Es decir, es necesaria una verdadera
actividad de analisis dinamico de los cambios del macro y micro entorno, cuya eficacia
consiste en reducir la probabilidad de que ocurran hechos fortuitos dentro del proceso de
gestion de las actividades del turismo, los viajes y la hospitalidad los cuales, en términos
generales, son ajustados de acuerdo al aumento del nivel de riesgo.

El cuidado del bienestar, la salud y la imagen se estan convirtiendo en una necesidad
primaria, cada vez mas demandada en nuestra 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 nudcleo urbano. La
solucién perfecta viene de la mano de los SPA, centros de belleza y relajaciéon, especie
de nueva version de los balnearios que aporta los beneficios del agua y de la alta
cosmética natural, sin renunciar a la Ultima aparatologia y a la cosmética mas
vanguardista. EI 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, al incluirse como una atractiva oferta en los hoteles de mayor
categoria. Son pues considerados modernos establecimientos donde los viajeros se
sumergen en una atmdsfera saludable, embellecedora, reflexiva y espiritual.

Todo esto nos lleva a obrar con la plena conviccion de que la sola intuicion empresarial
ya no es un requisito suficiente para crear una infraestructura hotelera firme y estable a
largo y mediano plazo. Es por esta razén que surge el plan de negocio en los SPA
hoteleros como documento escrito que define claramente objetivos, y describe los
métodos que se van a emplear para lograrlos con efectividad, el cual servira de mapa y
guia en el SPA “Aguas Claras” del Hotel Melia Cayo Santa Maria del destino turistico
Cayos de Villa Clara.

Este destino se ha especializado en la modalidad de sol y playa, e inscripto en el plan de
desarrollo del turismo de salud no hospitalario de nuestro pais, ha experimentado desde
los inicios un crecimiento sostenido en el arribo de visitantes. Enfrentar a mediano y
largo plazo este incremento respondiendo a las exigencias cada vez mas crecientes de
este segmento, ha creado la necesidad de disefiar un plan de negocio en el SPA
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L Introduccion

hotelero de esta instalacion, debido a que no se han encontrado estudios

contextualizados en el turismo de salud no hospitalario, que aborden en profundidad esta

probleméatica, permite definir la situaciéon problémica que fundamenta la presente

investigacion. Motivo por el cual se ha seleccionado el SPA “Aguas Claras” del hotel

Melia Cayo Santa Maria, como objeto de estudio practico de la investigacion.

Resolver la inexistencia de un procedimiento o instrumento metodolégico adecuado en el

area del SPA hotelero “Aguas Claras “del Hotel Melia Cayo Santa Maria. Esto es, crear

un plan que organice la informacion y establezca por escrito las estrategias, politicas,

objetivos y acciones que el area necesita como parte de su proyeccion, para asi resolver

las insuficiencias en la gestion turistica, constituye el problema cientifico a resolver.

Las consideraciones anteriores han contribuido, para dar solucién al problema cientifico

planteado y para formular como hip6tesis o alternativa de solucion de la investigacion:

El contar con un adecuado disefio del plan de negocio en el SPA “Aguas Claras”,

permitird obtener una elevada efectividad en la gestion turistica de los mismos, a traves

de la toma de decisiones de los directivos.

La hipotesis queda demostrada si se comprueba que el plan, tanto en su

conceptualizacion como en su ejecucion, posee cualidades que faciliten su aplicacion en

el objeto de estudio practico, asi como una eficiencia que permita extender la experiencia

a otros establecimientos de similares condiciones.

Por lo tanto la investigacion tiene como objetivo general: Disefar el plan de negocio del

SPA ubicado en el hotel Melia Cayo Santa Maria del destino turistico Cayos de Villa

Clara, como herramienta destinada al mejoramiento de la gestion turistica.

Para el logro de este objetivo general se proponen los objetivos especificos siguientes:

1. Elaborar el marco referencial de la investigacién centrada en el andlisis del plan de
negocio como herramienta de la gestion turistica y su situacion actual referente a las
instalaciones hoteleras con SPA en Cuba.

2. Realizar el diagnéstico organizativo del SPA “Aguas Claras”.

3. Disenar el plan de negocio del SPA “Aguas Clara”.

4. Aplicar los diferentes pasos de la metodologia seleccionada para el disefio del plan de
negocio y validarlo en el SPA objeto de estudio.

Para lograr estos objetivos planteados, la presente investigacion se constituyd de la

forma siguiente:

——
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CAPITULO 1. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA SOBRE PLAN DE NEGOCIO
HOTELERIA Y TURISMO DE SALUD, en donde se realiza una revision bibliografica
acerca de los procesos de gestidon hotelera, las diferentes actividades y procesos que se
desarrollan en los SPA, asi como el plan de negocio y los principales procedimientos
para su realizacion.

CAPITULO 2. DIAGNOSTICO ORGANIZATIVO DEL SPA OBJETO DE ESTUDIO, en
donde se realizé el diagndstico tanto interno como externo del SPA.

CAPITULO 3. PROYECCION DEL PLAN DE NEGOCIO DEL SPA HOTELERO
SELECCIONADO, endonde se elaboro el plan de negocio del SPA “Aguas Claras”.

Por ultimo se realizan las conclusiones y las recomendaciones de la investigacion
teniendo en cuenta los resultados obtenidos.

En la investigacion se utilizaron una serie de técnicas y herramientas como: el analisis
bibliografico, entrevistas y encuestas, técnicas grupales, criterio de expertos, y el empleo
de sistemas automatizados, que permitieron la obtencion del procedimiento que sustenta
los objetivos y necesidades de este tipo de instalacion hotelera.

Es necesario destacar que las informaciones y los datos empleados en el trabajo, han
sido suministradas oficialmente por la direccién del SPA del hotel objeto de estudio.

Los resultados de la investigacion que sustentan el presente trabajo de diploma tributan
al Proyecto Territorial de Ciencia y Técnica “Gestion integrada de entidades turisticas”
gue dirige el Centro de Estudios Turisticos de la Universidad Central “Marta Abreu” de
las Villas y han sido mostrados en ponencias presentadas en jornadas cientificas
estudiantiles.

——
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e Capitulo 1

CAPITULO 1. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA SOBRE PLAN DE NEGOCIO,
HOTELERIA Y TURISMO DE SALUD

1.1 Introduccién

| andlisis de la literatura especializada disponible contribuyé a desarrollar las

4
)

[ 4 bases tedrico referenciales centradas en el analisis de los diferentes

procedimientos, metodologias, pasos y tecnologias, para la elaboracion del plan de
negocio en el SPA hotelero Melia Cayo Santa Maria del destino turistico Cayos de 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 metodolégico y practico Para lo cual se establecié el siguiente hilo

conductor:

Plan de Negocio. Turismo de Salud.
- Conceptos. o - Actualidad y perspectivas.
- Caracteristicas. g ] ‘ I
- Objetivos. : |

: | | |

|
B | N
N/ | =
Procedimientos para > ¥ _ _ ] Las entidades de alojamiento turistico.
elaborar el Plan de Negocio. - Los Hoteles

! , I

( MARCO TEORICO — REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION J

Figura 1. Hilo Conductor de la Investigaciéon. (Fuente: Elaboracién propia del autor)

1.2 Turismo de salud: surgimiento, actualidad y perspectiva

El viaje ha constituido la base de lo que hoy conocemos como Turismo. A pesar de que
este es un fendbmeno de reciente formacién, 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

——
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pt Capitulo 1

las llamadas Termas Colectivas®. Alli florecié 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.

Sin embargo, es posible afirmar que los viajes de placer tuvieron sus inicios a finales del
siglo XVIIl y principios del XIX. Grandes cambios en la sociedad, los estilos de vida, la
industria y la tecnologia alteraban la morfologia de la comunidad por aquel entonces.
Particularmente, la historia recoge como el siglo XIX fue testigo de una gran expansion
econdmica, seguida de una revolucion industrial y cientifica, incluso mayor a la de la
segunda mitad del XX. Con ello, el turismo fue uno de los principales beneficiarios,
llegando a convertirse hacia finales del siglo XX en la mayor industria del mundo. Con la
Revolucion Industrial se consolida la burguesia que dispondr4 luego de recursos
econdmicos y tiempo libre para viajar.

Toda vez que el Turismo es reconocido como un fendbmeno 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 en nuestros dias cobra esa necesidad presente en todos de 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 que practicamente hacen
imprescindible una escapada en busca de espacios naturales y de relajacion. En el
universo de variantes surgidas a tenor de esta buUsqueda, 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 que
contribuyan al mejoramiento de la calidad de vida. Son estas precisamente, las
vertientes hospitalaria y no hospitalaria de un concepto que viene tomando auge en
nuestros dias: el Turismo de Salud.

El Turismo de Salud Hospitalario es una tipologia que ofrece la infraestructura para que

un cliente de la salud viaje y satisfaga sus necesidades en un cierto periodo de tiempo,

! Termas: Eran edificios para bafios calientes, tibios y frios, ademéas de esto, tenian en su interior espaciosas salas
para bibliotecas, gimnasio, porticos, campos de juegos, jardines entre otros. Las termas de Carcalla eran de las mas
grandes de Roma Antigua. En la actualidad solo quedan las ruinas de esta maravillosa construccién. Estas termas
llegaron a ser centro de la vida de la civilizacibn Romana, ya que a parte de bafios se usaban como lugar de

reuniones. Eran en general un centro de esparcimiento y para el ocio.

——
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con internamiento médico. Se trata pues, de la busqueda de curacion a un padecimiento
dado y no de un viaje turistico en si, de ocio o de caracter vacacional, lo cual no niega el
gue el tratamiento o recuperacion pueda ser complementado con actividades culturales y
turisticas en general. (Martinez, Soto y Moya, 2006) Asociado a esta direccion se
incluyen plazas y estancias hoteleras cercanas a grandes establecimientos hospitalarios,
de investigacibn médica y de salud en general, las cuales forman parte de un
consolidado segmento de negocio basado en la necesidad de permanencia de familiares
de pacientes (o incluso de éstos, cuando se trata de largos periodos pre o
postoperatorios, o de tratamientos que requieren asesoria y vigilancia especializada).

La primera deteccion de este tipo de necesidades surge en Estados Unidos, donde un
importante ndmero de personas se trasladan hasta otros paises para someterse a
operaciones de todo tipo debido al alto coste del sistema de salud norteamericano. Asi
mismo, muchos de los centros médicos de referencia mundial estan enclavados en dicho
territorio, y reciben un constante peregrinaje de pacientes procedentes de otras
naciones. Esta tendencia se ha extendido a Europa y Asia, consolidandose asi un
negocio de constante crecimiento, donde el nimero de paises emisores es cada vez
mayor en virtud de que el detrimento de las condiciones econémicas y sociales, y el
aumento de la carencia o insuficiencia de servicios de excelencia en la salud, han
aumentado el flujo de pacientes hacia determinados receptores en el mundo, como India,
Tailandia, Singapur, Argentina, Brasil, Uruguay, Colombia, Cuba, Costa Rica, Ecuador y
México. (Félix, 2009) Los servicios mas comunes incluyen procedimientos electivos y
cirugias especializadas como las cardiacas, dentales, y cosméticas.

Resulta prominente el caso particular de Canadd como destino consolidado en la
practica de este turismo médico, donde los pacientes, procedentes mayoritariamente de
los Estados Unidos, pueden ahorrar hasta el 30% de los costos asistenciales. No en
balde es el canadiense uno de los sistemas de salud de mas altos estandares del
mundo, asi reconocido en el Informe Anual de la Organizacion Mundial de la Salud
(2007), y refrendado por datos que sitlan la esperanza de vida en los 78 afios para los
hombres, y 83 para las mujeres (valores que sobrepasan los del Reino Unido, Alemania

y, los propios Estados Unidos).

En el caso de un pais centroamericano como Costa Rica, por ejemplo, la Tabla de

Turismo refiere cdmo cerca de 200 procedimientos médicos (cirugia estética, de la

——
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rodilla, trasplante de cadera, eliminacion de cataratas, liposuccion, etc) son realizados
todos los meses a turistas en sus centros asistenciales.

Por su parte, el Turismo de Salud no Hospitalario se brinda en instalaciones de
alojamiento turistico donde ademas de las opciones recreativas se proporcionan
tratamientos para la reactivacion organica y el combate no solo de males tipicos de la
modernidad como depresion, neurosis, estrés, reuma y obesidad, sino también de
padecimientos cronicos y adicciones, entre tras dolencias. (Martinez, Soto y Moya,
2006)

Un analisis de diversas definiciones aportadas por varios autores (Blanco y Maya, 2007;
Martinez, Soto y Moya, 2006), concluye que es la modalidad del turismo enfocada a un
grupo que se desplaza con el interés de encontrar diversiones sanas, educativas y
recreativas, que a la vez propicien el cuidado de la salud, en entornos caracterizados
quizas por climas y ecosistemas tendentes a ello y de los cuales no disponen en los
correspondientes lugares de residencia. Sus bondades son amplias y sus opciones
pueden ser tan variadas como distintos son los intereses de los turistas que lo reciben.
Se puede practicar de manera individual o grupal, sin discriminar edad, sexo o cualquier
otra condicion humana; buscando remedio, alivio o simplemente generando bienestar, en
un ambiente atractivo y de calidad que por su excelencia sola predisponga a la
recuperacion de las energias fisicas y mentales perdidas. (Félix, 2009) Es asi pues, un
producto innovador, basado en la oferta termoludica y el ocio saludable, que se inspira
en la filosofia de atencion personalizada, se orienta a la satisfaccién y superacion de las
expectativas del cliente, y se extiende con paso firme por Balnearios, SPA y Centros de
Talasoterapia de todo el orbe.

Entre los destinos mas sobresalientes de esta variante se encuentra Espafia, lider
mundial a partir de una formidable oferta termal que abarca practicamente todo el
territorio nacional y que tuvo su maxima expansion en el afio 2003 con la llegada del
Grupo Tesal. (El turismo de salud, 2008) Esta prestigiosa firma lider, la conforman
profesionales sanitarios dedicados a la “Gestion del Capital Salud”, entendiendo en ello
que sus esfuerzos no se dirigen especificamente al tratamiento de enfermedades, sino a
la mejora de la salud y la calidad de vida en general de cualquier persona que acuda a

uno de sus centros termoludicos, independientemente de la edad o el estado fisico.

——
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En general y tradicionalmente los flujos turisticos por razones de salud o terapéutico, han
tenido lugar de paises subdesarrollados a desarrollados, o entre paises desarrollados,
involucrando fundamentalmente a capas sociales de alta capacidad economica (Se
calcula que el 2% de los que visitan Estados Unidos de América lo hacen por motivo de
salud). Aungue esta tendencia persiste, el encarecimiento de los costos de la atencién
meédica en los paises desarrollados, coincidente con el desarrollo de los servicios de
salud de algunas naciones subdesarrolladas a un costo menor, ha producido una
tendencia a la inversion del comportamiento tradicional de dichos flujos. Es asi como
paises de la region, entre los que se cuentan México, Costa Rica, Colombia, Brasil,
Uruguay y Argentina, incursionan con éxito en esta actividad, permitiendo a sectores
relativamente modestos econdmicamente acceder a tratamientos que requieren
tecnologia de punta, a costos que les son inaccesibles en el primer mundo. En este
sentido, 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 Yy eficaces en el combate de

diversas patologias.

1.3 Las entidades de alojamiento turistico: los hoteles

El turismo se considera una de las actividades mas dinamicas a nivel mundial en los
siglos XX y XXI, y quien dice turismo, dice hoteles, lo que significa que la incesante
actividad turistica requiere una amplia gama de alojamientos, haciendo de la gestion de
alojamiento uno de los pilares fundamentales de este sector. Por tanto podemos afirmar
gue una de las principales actividades en el dominio del turismo esta constituida por el
alojamiento. A ello se dedican los diversos establecimientos hoteleros y similares, que
por definicion caracterizan la planta hotelera. (Ayala, 2002; Matos, 2005)

Los autores expertos en el tema consideran que la hoteleria moderna nacié en 1893,
cuando se funda el “Gran Hotel” en la ciudad de Roma, cuyo guia fue el brillante
promotor hotelero Cesar Ritz, que inicia su carrera con métodos sofisticados donde en
afos venideros habria de ser una gran cadena de prestigio internacional. Se piensa que
durante el siglo XIX se inici6 la gran explosion en la construccion de hoteles, actividad en
la que ya existian muchos inversionistas, y la competencia se hacia cada vez mas
cerrada, no solo en Europa, sino en todas partes del mundo. (Figuerola, 1990;
Gallegos, 2002)
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oo
| —



iete Capitulo 1

La crisis econdmica en los Estados Unidos trajo como consecuencia un stop en el
desarrollo de la actividad hotelera, pero logro salir hacia delante, edificAndose un gran
hotel en Chicago (1927), con 3000 habitaciones, el ilustre “Stevens Hotel”, a la postre
llamado “Hilton”. Con el adelanto en los sectores de las comunicaciones y medios de
transportes y el incremento de los viajes, las viejas posadas que existieron entre los
siglos XIV y XVIII se convirtieron paulatinamente en modernos establecimientos para el

alojamiento turistico, que dieron lugar posteriormente a los hoteles de los siglos XX y

XXI.

Segun Martin, 2006; los alojamientos son elementos consustanciales a la vida humana,

pueden ser de tipo comercial 0 no comercial, como se muestra el la figura 2:

# Comercial: los mas destacados son los hoteles y hoteles de apartamento, que son las
formas principales de alojamiento turistico y un conjunto, internacionalmente
denominado “extra hotelero” para denominar el resto de los alojamientos comerciales.

# No comercial: actividades de tipo gratuito o subvencionado como pueden ser los
alojamientos proporcionados para la realizacién de estudios o para la curaciéon en

hospitales.
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Figura 2. Estructura de los alojamientos. (Fuente: Martin, 2006)
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Las caracteristicas esenciales de las entidades turisticas segun el (Catal, 1982); pueden
sintetizarse en tres basicas o fundamentales: la intangibilidad del servicio que prestan, la
concurrencia en el tiempo y en el espacio de la produccion y el consumo de aquel y
sobre todo, el contacto directo y prolongado entre la entidad y los clientes, a través de
sus empleados o representantes.

La intangibilidad del servicio hace que sea dificil controlar la calidad del mismo,
siendo muy frecuente que el analisis de ésta se produzca después de que el cliente ha
recibido el servicio, sin que pueda reprocesarse el mismo en evitacion de fallos. Por otra
parte, muchos servicios turisticos son "invisibles", la reserva de plazas en un hotel o el
aprovisionamiento en un restaurante, por ejemplo. El cliente rara vez valora estas
actividades de la trastienda.

Los productos turisticos son muy dificilmente patentables, por lo que son enormemente
vulnerables a la competencia. La uUnica forma de distinguir a una empresa de otra es a
través de la formacion y actitud de su personal o de la posesion de una tecnologia
especifica, ventaja que, tampoco, dura mucho tiempo en la actualidad.

La concurrencia en el tiempo y el espacio de la produccién y el consumo del servicio
turistico, en muchas ocasiones no permite el almacenamiento. En el mundo del turismo
no cabe guardar los servicios para cuando exista demanda de los mismos. La plaza de
avion, autobUs u hotel gue no se ocupa hoy, es irrecuperable mafana.

En ocasiones, el cliente percibe, no solo la calidad del servicio final que recibe, sino que,
también, puede valorar el proceso de su elaboracion y prestacion. Al contrario que en las
empresas manufactureras, en las empresas turisticas no aparece distincion entre el
personal que produce el servicio o lo disefia y el que lo presta.

En el caso de Cuba, la Norma Cubana NC:127 del 2001 (que sustituye a la NC 87-
44:93) establece los exigencias que cumpliran los establecimientos de alojamiento
turistico para su clasificacion por categorias, la cual define el Establecimiento o
instalacion de Alojamiento Turistico como el conjunto constructivo destinado a prestar
servicio de hospedaje mediante pago, por un periodo no inferior a una pernoctacion
(otras definiciones, dadas por otros autores, se encuentran en el anexo 1), y establece
la clasificacion de cuatro tipos de establecimientos atendiendo a sus caracteristicas

esenciales, los cuales son:

'
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# Hotel: establecimiento que presta el servicio de hospedaje en unidades habitacionales
amuebladas, cuenta con servicio de recepcion, servicio sanitario privado, servicios de
alimentos y bebidas y otros servicios adicionales.

# Aparthotel: establecimiento que presta el servicio de hospedaje en apartamentos
amueblados, cuenta con servicio sanitario privado, cocina debidamente equipada, con
servicio de alimentos y bebidas y otros servicios adicionales.

# Villa: establecimiento que presta el servicio de hospedaje y que puede estar
compuesto por un conjunto amueblado de habitaciones, cabafias o bungalows, casas
y/lo apartamentos, con no mas de tres niveles de altura y areas de servicios comunes,
servicios de alimentos y bebidas y otros servicios adicionales.

# Motel: establecimiento que presta el servicio de hospedaje en habitaciones
amuebladas, generalmente ubicado fuera de las zonas urbanas, cerca o junto a
carreteras o autopistas, cuenta con estacionamiento para cada habitacion contiguo o
proximo a ésta y servicio sanitario privado, pudiendo brindar o no algun servicio de
alimentos y bebidas.

Otros autores también han dado sus clasificaciones sobre establecimientos turisticos

atendiendo a otros factores, los que se muestranen el anexo 2.1, 2.2y 2.3.

La particularidad esencial de una instalacion o establecimiento de alojamiento la

constituye el hecho de prestar servicio de hospedaje, mediante pago, no pudiendo

considerarse como domicilio en ningun caso. Pueden encontrarse definiciones que
reflejan diferentes enfoques, sin embargo, se observa que todas van a encerrar palabras
claves comunes. Las mismas, se fundamentan en la propia terminologia que
comunmente se utiliza dentro del sector, asi como, en el marco conceptual internacional.

(Gonzalez, 2009)

Las instalaciones de alojamiento turistico estan concebidas para el descanso y el ocio

de los turistas por lo que su disefio debe responder a garantizar las condiciones

indispensables de tranquilidad, privacidad y un conjunto estético agradable que de

manera coherente estimule a la permanencia en las mismas. En el orden constructivo y

funcional, deben contar con las facilidades necesarias, tanto para el acceso y estancia

de los huéspedes en cada area o local como para el flujo de trabajo y la ejecucién de los

servicios. La categoria de los servicios de alojamiento determinard la cuantia y
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caracteristicas de la dotacion de insumos y accesorios (percheros, toallas, amenites,

bandejas, thermos, vasos). (Catal, 1982; Cubanacan, 2002)

Las instalaciones hoteleras, ademas de los servicios de alojamiento y atencion a los

huéspedes, por lo general cuentan con una 0 mas &reas para servicios gastronémicos,

gue entre sus descripciones fundamentales se encuentran las siguientes: Restaurante,
cafeterias, bares, centros nocturnos. Otras areas de servicio dentro de las instalaciones
hoteleras son Salones de reuniones, Salas de fiestas o polivalentes, Cybercafés,

Tiendas (de souvenirs, libros, artesanias, confecciones textiles, calzados tabacos,

licorera, perfumeria), Farmacia, Bur6 de reservaciones, entre otras. Se debe tener

presente la rigidez de la oferta de hospedaje desde el punto de vista cuantitativo y de
tiempo, puesto que una vez concluido el dia no hay posibilidad de almacenar o de
recuperar el producto (la habitacion). De aqui la necesidad de conocer a fondo tanto la
demanda real como la potencial, de tal forma que hasta el Ultimo minuto exista la
esperanza de vender todas las habitaciones. (Gallegos, 2002, Martin 2003; Matos

2005)

Resulta beneficioso observar algunas cuestiones vinculadas a los establecimientos de

alojamiento para el turismo y que complementan un conocimiento un tanto mas riguroso

sobre los mismos. Se trata de las modalidades de productos de alojamiento y

tendencias actuales que también son identificadas por los especialistas simplemente

como tipos de productos hoteleros. El tipo de establecimiento mas representativo de
todos es el hotel. Es a partir de variantes de éste, que se disefian el resto de las
modalidades. Las modalidades van a estar muy asociadas tanto al tipo de demanda
como al tipo de actividad que desarrolla el establecimiento como tal, asi como, a las
prestaciones puestas a disposicion del cliente. También la localidad turistica es un
elemento que interviene en la conceptualizacion de la modalidad del producto hotelero.

Dentro de las mas representativas se encuentran: (Catal, 1982; Cubanacan, 2002

Ayala, 2002; Matos, 2005)

# Ciudad: Como su nombre lo indica, se localizan en las ciudades que por su
importancia cultural y artistica o por su desarrollo industrial — econémico, alojan al
turista o0 al hombre de negocios.

# Playa o resorts: Su actividad, esta limitada, en lo fundamental, al periodo vacacional

de los turistas. Una dificultad operativa que presenta este tipo de hotel, se relaciona

(12 )
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con la utilizacion de su estructura organizativa en los periodos de baja turistica o
temporada baja, debiendo operar con personal fijo de mantenimiento y administrativo,
a los efectos de preparar el nuevo ciclo de operacion y reducir el personal de servicio,
hasta inicio de la nueva temporada.

# Naturaleza: Son instalaciones de alojamiento enclavadas en espacios naturales de
alto valor turistico, cultural, y ecolégico. Operan de la misma manera que una
instalacion hotelera convencional incorporando solo algunas diferencias en relacion
con el aprovechamiento del medioambiente donde estan ubicados.

# Salud: Se trata de hoteles que asocian su funcién clasica de alojamiento a la de salud
(termal, SPA, antidroga, etc.). La permanencia de los clientes tiende a ser prolongada,
aunque realmente esto dependera de los propios clientes y las necesidades que
presentan. Su operacion, por tanto, se centra en satisfacer éstas.

# Boutique: Constituye una de las modalidades mas nuevas de hotel y se basan
esencialmente, en ofrecer servicios muy exclusivos a los clientes, con una atencion
altamente personalizada y con una ambientacion del mas refinado gusto (que no
implica lo mas costoso) y promoviendo lo mas autéctono y de valor cultural de la
region o pais (artesanias, cuadros de pintores reconocidos, etc.). En algunos casos,
edificios historicos son utilizados para alojamiento con esta modalidad, lo que
garantiza en gran medida la aportacion de experiencias de calidad, particularmente en
las actividades de habitaciones y desayuno.

# Transito: Son los hoteles que por su ubicacion territorial, se destinan a dar alojamiento
por una estancia promedio de 1 6 2 dias a turistas que estan de recorrido (o circuitos
turisticos). Sus operaciones claves deben estar dirigidas al buen descanso del turista,
y una alimentacion nutritiva y sana. Las habitaciones y las camas dentro de ellas,
deben ser, permanentemente, objeto de una atencidn rigurosa desde el punto de vista
de la calidad. La actividad de animacion descansa fundamentalmente en lo
contemplativo (decoracién, ambientacién, espectaculos pequefios), dejando en un
plano muy ligero, las actividades agitadas.

Ademas de estas modalidades, se pueden encontrar otras en el anexo 3, cada una de

ellas, presenta caracteristicas que la diferencian del resto y que la identifican dentro del

mercado. Sin embargo, en todos los casos, el punto esencial en la diferencia, con el

'
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resto de los establecimientos es la relacion personal trabajador-cliente que se establece
en su operacion.

Los sistemas de clasificacion no sélo establecen las tipologias de los establecimientos,
también clasifican por categorias, de acuerdo con sus requisitos fisicos y la diversidad de
servicios que brindan. Los principales indicadores empleados para categorizar a una
instalacion son: los metros cuadrados de las habitaciones, el niumero de habitaciones
con bafo privado, el servicio de piscina, el mobiliario y decoracion, los materiales de
construccion, la ornamentacién y las capacidades de la instalacion en restauracion y
bebidas. Se puede encontrar diversos tipos de clasificacion atendiendo a las diferentes
formas de categorias en el anexo 4.

La clasificacién por el Sistema de Estrellas establecido oficialmente por la OMT es el
mas utilizado actualmente a nivel internacional y va desde una a hasta cinco estrellas
como calidad maxima. Se considera la clasificacion mas conocida y comunmente
utiizada en el ambito hotelero. Este tipo de clasificacion se realiza de acuerdo con los
requisitos fisicos y la diversidad y calidad de servicios que se brindan. Surgié en Europa
aplicada a los cofiacs y luego fue pasando a los bares que trabajaban las lineas mas
afamadas. Posteriormente, se comenz6 a aplicar a los hoteles ya que el calificativo de
estrellas vendia mas, era mas atractivo. (Alvarez, 2001; Mufioz, 2004a; Matos, 2005)
En todos los congresos y reuniones internacionales de los organismos que agrupan la
actividad turistica en el mundo se ha insistido en la clasificacion y normalizacion de los

servicios. En la mayoria de estos eventos se recomienda utilizar el Sistema de Estrellas.

1.4 Los SPA hoteleros

El cuidado del bienestar, la salud y la imagen se estan convirtiendo en una necesidad
primaria, cada vez mas demandada en nuestra 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 nudcleo urbano. La
solucion perfecta viene de la mano de los SPA.

La denominacion SPA hace referencia a un centro con bafios termales y aguas
minerales y tiene su origen en SPA, una localidad del este de Bélgica conocida por sus
aguas termales desde la época romana. Desde el punto de vista linguistico, el término
SPA viene de la expresion latina ‘Salus per Acquam’ que significa salud a través del

agua.

'
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El SPA es un centro de belleza y relajacién, una especie de nueva version de los
balnearios, que aporta los beneficios del agua, de la alta cosmética natural sin renunciar
a la ultima aparatologia y a la cosmética mas vanguardista. EI concepto de SPA ha
adquirido fuerza con rapidez y, actualmente, estd logrando un mayor protagonismo
dentro de lo que se empieza a denominar como turismo de salud, al incluirse como una
atractiva oferta en los hoteles de mayor categoria. Considerandolos como modernos
establecimientos donde los viajeros se sumergen en una atmésfera saludable,
embellecedora, reflexiva y espiritual.

Sinénimo de lujo, evasién y cuidados excepcionales, cada SPA es diferente y se
distingue de la competencia por su ambiente, por su decoracion, y por los servicios que
ofrece. En cualquiera de los casos, el agua representa el elemento central en torno al
que se concibe todo el disefio del SPA. Los beneficios de la balneoterapia se funden
aqui con la eficacia de los cuidados estéticos y las virtudes relajantes de masajes
venidos de todo el mundo. Para poder llevar a cabo con éxito este conjunto de
actividades, el centro SPA requiere un disefio de avanzada tecnologia y un equipamiento
especifico y muy variado, porque muchos de estos tratamientos, aunque
complementarios, se aplican de modo muy diferente.

Existen diversas tipologias de SPA debido a la gran variedad, para tener contacto con la
naturaleza, SPA espirituales, SPA para familia, SPA dentro de un hotel. Los hay a la
orilla del mar o en climas frios. Algunos tienen caballos, otros estan cerca de actividades
deportivas, las que se describen con mas detalles en el anexo 5.1.

El tipo de SPA dentro de un hotel “SPA de amenidad” es el que se encuentra formando
parte de las instalaciones de un desarrollo turistico o un hotel, al cual la gente acude por
distintas razones, sin olvidar que el foco primario del negocio es el alojamiento. Este es
tan sélo un beneficio mas del que quiere disfrutar en sus vacaciones. (Martinez, 2006)
Actualmente, las instalaciones de SPA se ubican en hoteles de lujo, en donde los
servicios de SPA se venden como producto o servicio de un paquete, el cual el cliente
puede optar por sus diferentes tratamientos, sino, puede ser visto por el cliente como un
servicio méas del hotel.

Segun Redaccion - January, 2009; el SPA es clasificado bajo diferentes maneras,
siempre de acuerdo a las acomodaciones y servicios que ofrecen a los usuarios. Las

clasificaciones presentan variaciones segun los paises, las que pueden verse en el

( 15 )
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anexo 5.2. Para Matos, 2005; las modalidades de SPA son amplias y se pueden
enmarcar en varios productos fundamentales. (Ver anexo 5.3)
La oferta del negocio de la salud en los centros SPA se ha convertido en un sector cada
vez mas solido y rentable para la industria hotelera en el mundo. Tal es el auge de esta
alternativa que hoteles tradicionales realizan costosos movimientos para reacondicionar
sus espacios y afianzarse en el mercado que compite con el turismo de aventura y los
deportes extremos por los visitantes nacionales y extranjeros.
Por lo tanto entre los beneficios que ofrece la Industria de los SPA en las entidades
hoteleras estan: (Martinez, 2006)

®» Diversificar la demanda turistica y recreativa Nacional e Internacional.
Prolongar la estancia del turista, a través de la oferta de servicios de SPA.
Incrementar el turismo repetitivo.

Complementar la oferta hotelera con servicios de SPA.

L B R 2

Fortalecer la utilizacion de las instalaciones que, con apoyo de inversion puedan

modernizarse y generar efectos economicos locales de significativa importancia.

¥

Contribuir al desarrollo regional a partir de la generacibn de empleos vy
diversificacién de la economia de la zona.
® Crear mayor conciencia en cuanto a la preservacion de los recursos naturales,
tales como aguas termales, lagos, lagunas y mares.
A pesar de la tendencia fuerte que presenta la industria de SPA en hoteles,
independientes, en playas u otros destinos, ya se advierten sefiales de preocupacion

ante lo que podria terminar en una guerra de precios y servicios.
Hoy en dia, los SPA hoteleros cuentan con una amplia variedad de servicios (Ver anexo

6) con fines de estética, medidas preventivas para la salud y bienestar entre otros,
combinando armdénicamente el descanso activo con el pasivo, buscando atraer con sus
tratamientos, una amplia gama de clientes y en busqueda de variadas opciones de

servicios de calidad que satisfagan amplios gustos y preferencias.

1.4.1 Los SPA hotelero como area estratégica de negocio

En el contexto actual en el que se desenvuelven las empresas hoteleras es cada vez
mas dificil triunfar, por cuanto el entorno es cada vez mas dindmico, complejo,
diversificado y hostil. Gran parte de esa turbulencia se puede atribuir a la enorme

competencia que en el sector se establece: multitud de instalaciones hoteleras

( 16 )
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procurando los mismos clientes. Las estrategias de diversificacion pueden representar
opciones validas para afrontar dicho reto, asi como, identificar y gestionar
adecuadamente Unidades Estratégicas de Negocio (UEN), lo cual puede contribuir al
desarrollo eficiente y eficaz de las mismas. (Garcia-Tenorio 1996) Esta gestién debera
empezar por el establecimiento de criterios adecuados para su delimitacion. Una vez
definidas, deberan ser coordinadas por medio de la estrategia horizontal de la entidad,
coordinacion en la que jugara un papel fundamental el nivel de autonomia concedido a
las UEN. De la correcta delimitacion y gestion de las UEN llevada a cabo por la
estrategia horizontal dependera el que las estrategias de cada UEN puedan triunfar y
desarrollar ventajas competitivas sélidas, mediante el desarrollo de competencias
complejas a través del aprovechamiento real de las sinergias potenciales existentes
entre las areas de una UEN y entre las distintas UEN en la misma instalacion. (Guerras,
1994; Manzo, 1995)

La Unidad Estratégica de Negocio (UEN), puede denominarse también Unidad
Estratégica de Accién o producto mercado se define por la interseccion de tres
dimensiones: funciones, clientes, y techologia, como se muestra en el anexo 7.

En primer lugar, es preciso presentar brevemente cual es la concepcién de los diferentes
autores sobre las UEN. Se considera que las UEN son unidades de analisis constituidas
por negocios homogéneos estratégicamente. Dos negocios son homogéneos
estratégicamente cuando tienen los mismos factores clave del éxito. (Camps, 2004) Con
respecto a qué se entiende por negocio o actividad, se considera que la concepcion de
negocio bajo el prisma necesidad-tecnologia-mercado no sélo no es incompatible, sino
gue es complementaria a la concepcion basada en las competencias. (Guerras, 1994;
Manzo, 1995; Garcia-Tenorio 1996) Varios autores consultados asumen la definicion de
Unidad Estratégica de Negocio como un conjunto de actividades o negocios
homogéneos desde un punto de vista estratégico, o sea para el cual es posible formular
una estrategia comin y a su vez diferente de la estrategia adecuada para otras
actividades y/o unidades estratégicas. La estrategia de cada Unidad Estratégica de
Actividades es asi autbnoma, si bien no independiente de las demas Unidades
Estratégicas, puesto que se integran en la estrategia de la entidad. (Gonzalez, 2009)

De las definiciones anteriores sobre UEN se pueden extraer planteamientos sobre a qué

entidades de alojamiento les convendra intentar utilizarlas en su beneficio. Dado que las
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UEN son un instrumento atil en la simplificacion del analisis gerencial que requiere la
formulacion de las estrategias de negocios, seran las entidades multiactividad cuyos
negocios tengan ciertas similitudes que permitan establecer entre ellos factores clave del
éxito similares. La variedad de entornos asi como la propia complejidad interna de la
empresa diversificada haran recomendable el uso de las UEN. (Garcia-Tenorio, 1996)

En este sentido, se plantea que la delimitacion de las UEN en una entidad hotelera
puede ayudar a comprender mejor la actividad del SPA y es fundamental a la hora de
determinar su gestion. Por tal motivo, la direccion del hotel o de una cadena debe
plantearse los productos que ofrecen a sus clientes como “areas estratégicas de

negocio”.

1.5 Elplan de negocio. Conceptos, caracteristicas y objetivos

Los planes maestros y la planeacion periédica son conceptos usados desde épocas
inmemoriales, mas no es hasta los afios 60 y 70 del pasado siglo que en los Estados
Unidos de Norteamérica la necesidad de precisar cGmo asumir el menor riesgo posible a
la hora de invertir los excedentes financieros, hace que surjan los planes de negocio.
Ellos no son méas que la consecuencia natural de los constantes cambios que afloran en
el &mbito empresarial, ante los cuales se impone la necesidad metodolégica, conceptual,
y de gestion, de introducir un instrumento que permita concretar las estrategias de tipo
técnico, econdémico, tecnologico y financiero. Sobre esta base se yergue el actual
concepto de “Plan de Negocio” (Business Plan) y la estructura para €l aceptada, el cual
debe detallar a corto y mediano plazos, la descripcién de los productos y servicios que
se ofrecen, las oportunidades de mercado que éstos poseen, asi como la dotacion de
recursos que les permitan determinada competitividad y diferenciacion entre similares.
De tal modo, esto supone utilizar la informacion del pasado y el presente, para decidir lo
gue ha de realizarse en el futuro.

Técnica y conceptualmente, un plan de negocio es un documento en donde el
empresario detalla la informacion relacionada con su empresa, organiza la informacion y
supone la plasmacién en un documento escrito de las estrategias, politicas, objetivos y
acciones que la empresa desarrollara en el futuro (Lynn, 2006). Por su parte, Fontanez,
2005; precisa el plan de negocio como una serie de actividades relacionadas entre si
para el comienzo o desarrollo de una empresa o proyecto con un sistema de planeacion

tendiente alcanzar metas determinadas. Para Pereira, 2006; un plan de negocio es un
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documento que en forma ordenada y sistematica, detalla los aspectos operacionales y
financieros de una empresa. Otros autores también sefialan que un plan de negocio
debe entenderse como un estudio que, de una parte, incluye un analisis del mercado, del
sector y de la competencia, y de otra, el plan desarrollado por la empresa para
incursionar en el mercado con un producto y/o servicio, una estrategia, y un tipo de
organizacion, proyectando esta visibn de conjunto a corto plazo, a través de la
cuantificacion de las cifras que permitan determinar el nivel de atractivo econémico del
negocio, Yy la factibilidad financiera de la iniciativa; y a largo plazo, mediante la definicién
de una vision empresarial clara y coherente. (Diaz, 1994; Miranda, 2004; Terragno,
2006; Torres, 2007)

Martinez, 2007; define el plan de negocio en las entidades turisticas como una forma de
pensar sobre el futuro del negocio: a donde ir; cdmo ir rapidamente, o qué hacer durante
el camino para disminuir la incertidumbre y los riesgos. Es un documento formal,
elaborado por escrito, que sigue un proceso logico, progresivo, realista, coherente y
orientado a la accion, en el que se incluyen las acciones futuras que deberan ejecutarse,
tanto por el empresario como por sus colaboradores, para, utilizando los recursos de que
dispone la organizacion, procurar el logro de determinados resultados (objetivos y metas)
y que al mismo tiempo, establezca los mecanismos que permitiran controlar dicho logro.
Lépez, 2006; sefiala que un "Plan de Negocio" debe entenderse como un estudio que,
de una parte, incluye un analisis del mercado, del sector y de la competencia, y de otra,
el plan desarrollado por la empresa para incursionar en el mercado con un producto y/o
servicio, una estrategia, y un tipo de organizacién, proyectando esta vision de conjunto a
corto plazo, a través de la cuantificacion de las cifras que permitan determinar el nivel de
atractivo econdémico del negocio, y la factibilidad financiera de la iniciativa; y a largo
plazo, mediante la definicion de una vision empresarial clara y coherente.

El valor principal de un plan de negocio es la creacidén de un proyecto escrito que evalta

todos los aspectos de la factibilidad econémica de la iniciativa comercial con una
descripcidon y andlisis de sus perspectivas empresariales. (Valdivia, Cruz y Martinez,

2007)
De cierta forma, el plan de negocio es algo asi como el curriculum vitae de un proyecto o
un documento Unico que relne toda la informacion necesaria para evaluar un negocio y

los lineamientos generales para ponerlo en marcha. Sino que es también una
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herramienta de trabajo, ya que durante su etapa inicial se evalla la factibilidad de la
idea, se indagan e investigan alternativas y se plantean cursos de accién. Una vez
finalizado, se ejecuta esta arma tan poderosa.
Presentar este plan es fundamental para buscar financiamiento, socios o inversionistas,
y sirve como guia para quienes estan al frente de la empresa. (SA, 2002)
Gonzalez, 2009; plantea:
® Un plan de negocio es una herramienta de gestién, que permite entender mejor el
producto o servicio que se ofrece, al definir con claridad los resultados finales
esperados. Entonces debe establecer criterios de medicidén para saber cuales son
sus logros.
®» La veracidad de la informacion que se incluya en el plan de negocio es de vital
importancia para su €xito, y debe elaborarse de forma clara, concisa e informativa.
®» El disefio de un buen plan de negocio identificara las posibles oportunidades para
aprovecharlas en su aplicacion, estableciendo metas a corto y mediano plazos.
® Para la elaboracién y aplicacién efectiva del plan de negocio es imprescindible
involucrar a los ejecutivos que vayan a participar en su aplicacion y tener
programas adecuados para su realizacion.
En el proceso de elaboracion de este documento se hace un analisis del entorno de la
actividad empresarial y se valoran los resultados que se obtendran al maniobrar sobre
ésta de una determinada manera. Se especifican las variables implicadas en el proyecto
y se hace la asignacion 6ptima de recursos para ponerlo en marcha.
Generalmente se confunde la idea de un producto con la de un negocio; por lo que antes
de lanzarse a equipar un plan se hace necesario elaborar celosamente la idea. Un plan
de negocio, sintetiza las variables producto o servicio, produccion, comercializacidn,
recursos humanos, finanzas, costos y resultados. Para lo cual se comienza con la
elaboracion de una sintesis, continuando con la presentacién de una introduccién y luego
el cuerpo principal, integrado por capitulos o apéndices, en los que se aborde el proyecto
desde distintas perspectivas.
Es esencial que el plan de negocio contenga los resultados del analisis y la
investigacion del mercado en el que se operara y un andlisis de fortalezas y debilidades

de la empresa yde las amenazas y oportunidades que se presentan en el entorno.
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Actualmente en el entorno empresarial de manera general hay muchas razones que
justifican por qué realizar un plan de negocio, varios autores (Infante, 2001; Miranda,
2004; Terragno y Lecuona, 2006; Martinez, 2007; Cruz, 2007; Valdivia, Cruz y
Martinez, 2007, Moya 2008): coinciden en que a mayor complejidad en el ambiente y
entorno mayor necesidad de planear formal y sistematicamente. La fuerza de la
competencia, la experiencia que el empresario gana fomentando el pensamiento
estratégico, permite un mejor conocimiento de su negocio, por si sélo, le ayuda a
establecer credibilidad con las fuentes potenciales de financiamiento. El proceso de
estructurar un plan de negocio, obliga a adoptar un punto de vista objetivo, critico e
imparcial sobre el proyecto de negocio en su conjunto; es una herramienta operativa
gue, si se usa adecuadamente, ayudara a manejar su negocio y a trabajar con eficacia
hacia el éxito. (Moya, 2009)
El Plan de Negocio tiene como objetivo ayudar ha alcanzar un conocimiento amplio y
objetivo de la empresa o la actividad que se realiza. Al mismo tiempo encontrar socios o
servir de base para convencer a estos del mérito del proyecto y conseguir reunir los
recursos y capacidades necesarias para poner en marcha el plan, y de esta manera
obtener el financiamiento para ejecutar el negocio. (Leccién 1, 2007)
Segun Vega, 2004, la elaboracion de un plan de negocio cubre dos objetivos:
®» Por un lado, permite al promotor de una oportunidad de negocio realizar un
exhaustivo estudio de mercado que le aporte la informacion requerida para llevar a
cabo un correcto posicionamiento de su proyecto y para determinar con bastante
certeza su viabilidad. Ademas, el plan de negocio desarrollara las mediadas
estratégicas necesarias en cada area funcional concreta para lograr la consecucién
de los objetivos que el propio plan habra previsto. Una vez en marcha, el plan de
negocio servira como herramienta interna que permita evaluar la marcha de la
empresa Yy sus desviaciones sobre el escenario previsto, y como fuente de valiosa
informacién para la realizacion de presupuestos e informes.
®» Por otro lado, generalmente a través de su versiéon reducida (sumario ejecutivo), un
Plan de Negocio sirve como tarjeta de presentacion de los emprendedores y del
proyecto ante terceras personas, bancos, inversores institucionales y privados,
organismos publicos y otros agentes implicado cuando haya que recabar cualquier

tipo de colaboracién, ayuda y apoyo financiero.
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Un plan de negocio sera Gtil en varios sentidos (Leccion 1, 2007):
®» En primer lugar, definira y enfocara su objetivo haciendo uso de informaciéon y
analisis adecuados.
®» Puede usarse como una herramienta de venta para enfrentar importantes
relaciones, incluidas aquellas con prestamistas, inversionistas y bancos.
®» Puede utilizarse el plan para solicitar opiniones y consejos a otras personas,
incluidos aquellos que se desenvuelven en el campo comercial que le interesa,
quienes brindaran un consejo inestimable. Con frecuencia, los empresarios lo
estructuran “jA mi manera!” sin beneficiarse del aporte de expertos, lo que les
podria ahorrar bastante desgaste.
® Un plan de negocios puede dejar al descubierto omisiones y/o debilidades de su
proceso de planificacion.
Por estas razones se estima que algunas ventajas de la Utilizacion de un Plan de
Negocio son las siguientes (Leccién 5, 2007):
® Obliga al emprendedor a buscar informacién que puede ser estadistica o de la
experiencia de la gente para detallar datos.
®» Ayuda a conocer el dinero que la empresa necesita para sus diversas actividades.
Establece por tanto, las necesidades y prioridades financieras.
®» Ayuda a que las empresas puedan alcanzar sus metas. Los errores se cometen
en el papel, eso permite reducir los fracasos.
®» Es una herramienta de disefio. EI emprendedor va dando forma mental a su
empresa antes de darle forma real. Los detalles, ideas y los nimeros empiezan a
tomar forma en un documento escrito.
®» Herramienta de reflexion. El tener que poner por escrito de una forma organizada y
coherente, las estrategias empresariales y la forma alcanzar las metas nos obliga a
reflexionar. Cuando se ha empezado a desarrollar el proyecto, la realidad se
presenta con toda su crudeza. Surgen sorpresas que no habiamos previsto, se
descubren aspectos del negocio que no conociamos. El plan de negocios ayuda a
reflexionar sobre el impacto de estas novedades en el negocio. Dado que en el plan
se expresan las previsiones de como debe evolucionar el negocio, a los pocos
meses podremos ver como varia la realidad sobre lo previsto, analizar las posibles

causas Yy si conviene tomar las decisiones oportunas.
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®» Herramienta de comunicacién. Sirve para poner por escrito en forma clara, los
distintos aspectos del negocio y discutilos de una manera objetiva y
despersonalizada: es muy util para poner sobre la mesa temas dificiles de abordar
como por ejemplo quien asume responsabilidades. El plan facilita al necesaria
coordinacién entre los diferentes departame ntos y personas de la empresa.
®» Herramienta de marketing. Ya que a veces el empresario no dispone de todos los
recursos necesarios para empezar un negocio o desarrollar un nuevo producto y/o
servicio, debe busca financiacion externa y el plan puede ayudar a mostrar a los
posibles inversores o prestatarios.
®» Herramienta de Gestion de Recursos Humanos. El plan de Negocios sirve de guia
para planificar las necesidades de personal, de formacion y para establecer el
reparto de responsabilidades. El plasmar nuestras metas y la forma de conseguirlas
nos debe servir también de instrumento de motivacion. El personal puede estar mas
motivado cuando sabe que la empresa tiene un plan que le permitira alcanzar las
metas propuestas.
Frecuentemente, los planes empleados durante la fase inicial determinan el fracaso o el
éxito. Esto determina una oportunidad muy valiosa en la elaboracion de un analisis
sereno, suave del modo en que se piensa administrar y operar, en aras de como cumplir
con el plan maestro relacionado con la mision de la empresa.
Para que el plan de negocio sea una fotografia de la empresa es de gran importancia
saber con que fin se elabora el mismo y todas las partes en que se divida la entidad

debenidentificarse segun el papel que desempefien.

1.6 Andlisis de los procedimientos para elaborar el plan de negocio

La investigacion por ser sistematica genera procedimientos, presenta resultados y debe
llegar a conclusiones, ya que la sola recopilacién de datos o hechos o aun su tabulacién
no son investigacion. La investigacion tiene razdn de ser por sus procedimientos y
resultados obtenidos. (Sacerio, 2009)

Un modelo cientifico, es un instrumento ideal utiizado para demostrar de una manera
l6gica y simplificada, la solidez y veracidad de cualquier teoria. La necesidad de un
modelo, una metodologia que guie la formulacion de la estrategia de direccion
empresarial se hace patente a partir de la concepcion de la estrategia como un conjunto

de objetivos y de lineas de accion orientado hacia el futuro, como expresién de una
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voluntad de la empresa frente a los muchos factores que condicionan su evolucion.
(Fernandez, 2005)

La elaboracion del plan de negocio detalla los aspectos operacionales y financieros de
una empresa, en forma ordenada y sistematica, para lo que es conveniente utilizar un
procedimiento. Analizando entonces los conceptos encontrados de procedimiento, segun
Wikipedia (2008) procedimiento es una secuencia de pasos especfficos l6gicamente
estructurados para lograr un objetivo.

En el estudio bibliografico realizado se han encontrado diversos autores que plantean
metodologias, cada una de ellas con especificidades en dependencia de las
caracteristicas de la empresa a la cual esta dirigida, con el fin de determinar el que se
aplicaria en la entidad objeto de estudio. (Ver anexo 8) A continuacion se pueden
comentar algunos aspectos relevantes que han sido resultado del estudio de estas
metodologias.

La metodologia planteada por Pedro Nueno, 1992 parte de la presentacion de un
resumen ejecutivo, que expone una breve descripcion del negocio, su misién y sus
objetivos, las personas que lo llevaran a cabo, es decir, un resumen de los contenidos de
los capitulos que se expondran posteriormente en el plan de negocio, y los
requerimientos de fondos del mismo. Luego detalla los objetivos, productos y servicios, y
hace un andlisis del mercado. Describe la estrategia de penetracion en el mercado,
canales de comercializacion y fijacion de precios. También detalla los recursos humanos
involucrados en marketing, presupuesto de marketing y otros recursos. Jorge E. Pereira,
2006 plantea una metodologia regida por siete aspectos fundamentales, haciendo un
analisis de los elementos que constituyen una “empresa”, entendiendo por tal persona y
recursos fisicos organizados con la finalidad de conseguir un objetivo. Por su parte,
Diana Fontanez, 2005 expone doce etapas para la concepcién del plan, las cuales
agrupan una gran cantidad de aspectos, haciéndola sin lugar a dudas, bien detallada,
pero extensa a su vez, y al igual que Nueno, incluye un resumen ejecutivo, pero en la
etapa final de su elaboracion. La metodologia presentada por Victor Dezerega, 2004
inicia de manera muy particular en relaciéon a las demas, pues en su primera etapa
realiza un analisis o apreciacion de la situacién, es decir, se inicia al identificar tanto los
escenarios politicos, econémicos, sociales, tecnolégicos, etc. que se podrian presentar,

como las oportunidades y amenazas asociadas a ellos. Se continta identificando los
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actores relevantes y su poder, determinando y comparando sus fortalezas y debilidades
con las propias. En sus ofras etapas establece estrategias, tacticas, planes,
presupuestos. Y concluye con una etapa de simulacion del plan.

A partir del andlisis de las diferentes metodologias propuestas por los autores
consultados, se puede plantear que el plan de negocio, sea cual sea la metodologia
empleada para su elaboracién, resume las variables producto o servicio; produccion,
comercializacion, recursos humanos, costos, resultados, y finanzas. Todos contienen
una sintesis englobadora: el resumen ejecutivo. Presentan una introduccion y luego el
cuerpo principal, integrado por capitulos o acepciones, en los que se aborda el proyecto
desde distintas perspectivas. Es fundamental incluir en el plan de negocio los resultados
del analisis y la investigacion del mercado en el que se operara y un analisis de
fortalezas y debilidades de la empresa y de las amenazas y oportunidades que se

presentan en el entorno.

1.7 Conclusiones del primer capitulo

A partir de la investigacion bibliografica realizada, mediante las fuentes de informacién
disponibles, se puede arribar a una serie de conclusiones entre las que se destacan las
siguientes:

1. La informacidén analizada, y el criterio de los especialistas en el tema, reflejan el
continuo desarrollo de las actividades del turismo, los viajes y la hospitalidad en un
gran numero de paises lo cual ha contribuido en forma significativa al avance
econdmico, social y cultural de los paises implicados incluyendo Cuba.

2. La mayoria de los autores consultados coinciden en determinar el plan de negocio
como una herramienta gerencial util, que refleja la situacion real de la entidad y que
constituye una guia de orientacion ante diversos escenarios que se puedan
suceder, al resumir las variables producto y (0) servicio, comercializacion, recursos
humanos, costos y resultados, finanzas, todo lo cual es aplicable a los SPA
hoteleros.

3. Enla bibliografia consultada se encontraron varias definiciones sobre las Unidades
Estratégicas de Negocio, resultando que la mayoria coinciden en definirla como un
conjunto de actividades homogéneas para el cual es posible formular una estrategia
comun y a su vez diferente de la estrategia adecuada para otras actividades de la

entidad. Este andlisis permitié identificar el SPA como una UEN.
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4. Al estudiar los diferentes criterios que sobre plan de negocio ofrecen los
especialistas, se puede plantear que constituye una herramienta de gestion que
puede proyectar de manera eficaz la actividad del SPA. Su correcta elaboracion y
aplicacion contribuye al desarrollo de esta actividad y del hotel como sistema.

5. Las metodologias estudiadas para la elaboracion de un plan de negocio son muy
diversas, aunque presentan aspectos comunes. Aun asi, son muy propias de las
entidades donde han sido aplicadas. El analisis realizado ratific6 que no existe un
procedimiento que se ajuste a las caracteristicas de la actividad del SPA en hoteles
de lujo, para la elaboracion del plan de negocio. Su aplicacion actualmente se hace

ventajosa para los directivos al ser eficazmente empleado en la toma de decisiones.
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CAPITULO 2. DIAGNOSTICO ORGANIZATIVO DEL SPA OBJETO DE ESTUDIO

2.1 Introduccién

n el pasado las entidades turisticas podian hacer la misma cosa todos los afios y

4
y
[ _4 aln 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 turisticas. En este contexto dindmico, el plan de negocio se hace
necesario para sobrevivir y para predecir el futuro en el que el entorno siempre sera un
reto incierto. (Ansoff, 1985; Dessler, 1994; Bueno, 1996 a; David, 1997; Covey, 1998;
Chiavenato, 2001)

La literatura actual acerca del objeto metodologico de este trabajo (el plan de negocio) es
rica en ilustrar procedimientos para disefiar planes de negocio en los cuales se enfatiza
en la necesidad de la determinacion de objetivos para el éxito de las entidades turisticas
y en todos estd presente la realizacién de un diagnodstico organizativo. (Godet, 1991;
Dessler, 1994; Deus, 1994; Detrie, 1995; Jarrillo, 1996; Gémez, 1998; Garciga, 2001;
Koontz & Weihrich, 2001; Martinez y col, 2002; Montafio, 2004 a y b)

La técnica de diagnéstico organizativo puede abarcar toda el SPA o una parte de el, en
este caso especifico se analizan todas las &reas del SPA objeto de estudio. Esta técnica
tiende a centrarse en los puntos fuertes y débiles conductuales de los trabajadores del
SPA, analizando la demanda de los servicios, ofertas, adecuacién de la misién y los
objetivos, la estructura organizacional, las politicas y procedimientos en los SPA tales
como la comunicacion y la toma de decisiones. (Montafio, 2004 a)

El diagndstico organizativo del SPA pone de manifiesto las posibilidades de mejorar las
estrategias de gestion y comercializacion y las medidas a implantar para dar un servicio

de calidad en la atencién al cliente.

Este capitulo tiene como objetivo realizar el diagndstico organizativo del SPA “Aguas
Claras” perteneciente al Hotel Melia Cayo Santa Maria del destino turistico Cayos de
Villa Clara, teniendo en cuenta todos los factores internos y externos que influyen en su
funcionamiento y desarrollo, asi como su proyeccién, como parte del proceso para
elaborar el plan de negocio del SPA (Martinez y col, 2009) considerando esta labor de

gran importancia para la obtencion de los resultados deseados por el Grupo Gaviota.
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2.2 Procedimiento para el diagnéstico organizativo de un SPA hotelero

Para que el diagndstico organizativo sea efectivo es necesario recopilar y analizar toda la
informacion y los datos relativos al medio natural, a los procesos, a la estructura y a otros
elementos esenciales de la organizacion objeto de estudio (Montafio, 2004 b) dado que
su objetivo es descubrir sectores susceptibles de perfeccionamiento. Se trata de un
intento para vincular una diversidad bastante extensa de factores variables, con los
resultados futuros de la entidad y el bienestar de sus miembros. El diagnostico
organizativo sienta las bases para determinar y asignar prioridades a los problemas, a
las cuestiones debatibles decisivas y a las oportunidades que se ofrezcan. Es un
importante paso para elaborar el plan de negocio de la entidad. (Montafio, 2004 a;
Martinez y col, 2009)

Para realizar el diagnéstico organizativo de un SPA hotelero deben tenerse en cuenta
aspectos como los que aparecen en el anexo 3, conociendo que para elaborar su
vision, no como suefio sino como estado deseado minimo aceptable en los proximos
afios, expresado a través de los valores y atributos principales y genéricos; un paso
importante es establecer primero la mision como la razon de ser del SPA, como Unidad
Estratégica de Negocio del hotel, su objetivo supremo, sus valores, su ambito y su sitio
en el mundo, realizando el analisis objetivo de los problemas internos y externos, que
permita conocer sus fortalezas y debilidades, asi como las amenazas y oportunidades,
como base para utilizar los medios y vias adecuados para seleccionar la estrategia de
negocio adecuada, y de esta forma dando los pasos para transitar desde el control
operativo, presupuestario anual y enfoque funcional, hacia la aplicacion del plan de
negocio.

En el andlisis de las variables internas (fortalezas y debilidades) se utilizan encuestas,
entrevistas, tormentas de ideas y trabajo en grupo. Este analisis abarca todo el SPA

evaluando cada situacion organizado a través de los sistemas establecidos por el
sistema de direccidn y gestion empresarial cubano y la informacién disponible. (Martinez
y col, 2009)

En el andlisis de las variables externas (amenazas y oportunidades) se tiene en cuenta
principalmente el entorno general a través de sus diferentes dimensiones, son evaluadas
por los directivos del SPA, las variables de cada dimension, tomando una escala de
valores de 0 a 10, se incluyen aquellas variables de mayor incidencia dentro de cada

dimensidn analizada, utilizando informacion internacional, nacional y territorial.
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El resultado final del diagnéstico organizativo constituye un paso importante en el
proceso de elaboracion del plan de negocio del SPA. (Martinez y col, 2009)

El diagnostico tiene determinadas caracteristicas en dependencia del tipo de
establecimiento o instalacién en la que se vaya a realizar. En los SPA hoteleros, las
caracteristicas principales de este proceso se enumeran en el anexo 9. A partir de estas
se determinaran los pasos o metodologia a utilizar para la realizacion del mismo, los que

son descritos en el proximo epigrafe.

2.2.1 Pasos metodolégicos para desarrollar el diagndstico organizativo en un SPA
hotelero
Paso |: Formacion del grupo de diagndéstico
Para el desarrollo del diagnostico es recomendable, crear un grupo que se dedique, a
esta actividad. Este grupo debera estar integrado, por expertos conocedores de la
actividad de organizacién del trabajo, de la produccién y/o los servicios, de los salarios,
de la actividad laboral, técnicos y economistas. En el anexo 10 se muestra el
procedimiento para la determinacion y seleccion de los expertos que conformaran el
grupo de trabajo a desarrollar en este paso.
Es importante contar en este proceso con el apoyo y la activa participacién de los
dirigentes, el sindicato y los trabajadores en general.
El equipo deberd capacitarse y/o actualizarse, como minimo, en las técnicas para
desarrollar trabajos grupales y técnicas para desarrollar diagnésticos.
El equipo debera tener presente que enfoque y tratamiento debe darsele a los problemas
gue existen en estos momentos en el SPA a partir de interiorizar las premisas
siguientes:
®» El tener problemas, no constituye un problema, no es nocivo, pues lo importante es
identificarlo, conocer sus causas Yy buscar las posibles soluciones para su
erradicacion.
® No deberan asociarse los problemas al agobio o a la desesperacion.
®» Cada problema, debera identificarse y clasificarse a partir de la esencia de la labor.
® Los problemas, deberan, siempre despersonalizarse. No buscar culpables.
®» Analizar los problemas desde los distintos angulos, descomponerlos para su
analisis.

®» Es importante conocer las diferentes versiones, o criterios, en torno a la

'
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identificacion de problemas. Esto facilitara madurar las posibles soluciones.

®» Aplicar en todo momento la regla del 20 x 80. Focalizar el 20% de los problemas,
buscando el 80% de las soluciones. Este aspecto ayuda a su jerarquizacion y a
actuar prioritariamente en aquellos que resultan vitales para el funcionamiento del
SPA.

Paso Il: Elaboracién del cronograma de diagndstico

Es recomendable elaborar un cronograma para el desarrollo del diagnéstico, donde se

reflejen la fecha en que se realizara el diagnoéstico, en cada una de las areas del SPA a

diagnosticar y por cada sistema definido.

Paso lll: Ejecucién del diagno6stico organizativo en el SPA

Principios bésicos para la ejecucion del diagnéstico

1. Los aspectos a diagnosticar no deben verse por separado, sino en interrelacién e
interaccion, debiendo organizarse el analisis interno, en correspondencia con los
sistemas establecidos en el SDGE.

2. Cada uno de los aspectos contemplados, se describiran y analizaran con claridad y
amplitud, expresando cuantitativa y cualitativamente las deficiencias e insuficiencias.
En este sentido, el andlisis de los valores, datos e indicadores cuantitativos, se
completara siempre con criterios cualitativos.

3. No basta con identificar y describir cuantitativamente los niveles, numero de personas,
etc. Es necesario completarlo con una valoracion cualitativa de la jerarquizacion de la
autoridad, de la especializacion funcional, de la coordinacion de actividades y de la
cooperacion existente de los efectos en cada uno de los niveles de analisis.

4. Se clasificaran los problemas detectados en: problemas internos del SPA y problemas
externos al SPA, especificando el nivel de direccion donde tiene solucidn, asi como
si son problemas de caracter objetivo o subjetivo.

La clasificacién de los problemas, en cuanto a su caracter interno o externo, tiene la

finalidad, de lograr despejar los provenientes del entorno y garantizar la profundidad del

estudio.

lI1.1 Analisis Externo del SPA hotelero

El analisis externo permite identificar las demandas del entorno, las que proyecta hacia

el SPA en forma de oportunidades: hechos, situaciones o fendbmenos que se manifiestan

en el entorno, sin que sea posible influir sobre su ocurrencia y pueden favorecer si son

aprovechados y de amenazas: hechos, situaciones o fendmenos que existen
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potencialmente en el entorno y que estan fuera de la voluntad y en caso de manifestarse,
si no son considerados inciden de manera negativa en los resultados esperados. Los
aspectos bajo este tema sintetizan la relacion entre un SPA y su entorno, donde se
analizan los rasgos principales que se pueden derivar de esta relacion en sentido amplio.
(Martinez y col, 2009; Acebedo, 2002)

El entorno constituye el conjunto de todos los factores o hechos externos relevantes que
son significativos para la actividad de una organizacion. (Tena, 2000) En este contexto
es viable destacar dos niveles: macroentorno o entorno general: conjunto de factores o
procesos nacionales, internacionales o globales que si bien no inciden directamente en
el funcionamiento, marcan pautas e influencias importantes en la entidad y su ulterior
desarrollo; y microentorno o0 entorno competitivo: conjunto de entidades y factores
especificos que inciden de forma directa en el funcionamiento del SPA hotelero.
(Lavandero, 1998; Martinez, 1998)

l.1.1 Analisis del entorno general o microentorno del SPA hotelero

Este proceso considera el conjunto de factores del entorno de caracter econémico,
politico, social, tecnolégico e internacional cuyas influencias configuran un marco de
actuacion donde el SPA construye su posiciéon. (Acebedo,2002; Martinez y col,2009)
l11.1.2 Analisis del entorno competitivo o microentorno del SPA hotelero

Al particularizar el entorno se presta en este caso especial atencion al estudio del sector
a que la entidad pertenece, denominandose sector al conjunto de entidades que realizan
la misma actividad, reuniendo informacién sobre el mercado y los competidores y
evaluando su evolucién potencial futura, para de esta forma reducir la posibilidad de
sorpresas Yy los riesgos que puede encontrar en ese terreno. De esta forma queda
constituido el denominado microentorno o entorno competitivo del SPA hotelero.

Por ello se hace necesario estudiar esas fuerzas que explican como se da la
competitividad en un sector, siendo el criterio mas generalizado el inspirado por Michael
Porter (1985), sobre estrategia competitiva y sus cinco fuerzas competitivas: clientes,
proveedores, competidores existentes, competidores potenciales y productos

sustitutivos.

En los proceso de elaboracion de planes de negocio de los SPA hotelero, como
unidades estratégicas de negocio, el estudio del entorno general y competitivo confronta

dos grandes dificultades: no existe habito de su analisis, por lo que estan muy poco
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desarrolladas las habilidades para analizar el entorno y tampoco existe una cultura a
nivel de sistema gubernamental en cuanto a informacién a brindar regularmente para un
mejor conocimiento del mercado por parte de las entidades. (Martinez y col, 2009)

[11.2 Analisis Interno del SPA hotelero:

En este caso, se recopila y analizara la informacién organizada segun los sistemas que

integran el sistema redireccion y gestion empresarial cubano, relacionados en el Decreto

281 del 2007 lo que permite utilizar toda esta valiosa informacion. (Martinez y col, 2002)

2.2.2 Técnicas para realizar el diagnostico
En lo relativo a las técnicas analiticas para determinar las debilidades, amenazas,
fortalezas y oportunidades, es necesario sefialar algunas cuestiones metodologicas por
ser de gran utilidad para el analisis, tanto interno como externo, la utilizacién de la matriz
DAFO. (Koontz & Weihrich, 2001 a; Martinez, 2001 a) Este es un proceso en el cual se
deben considerar, con la misma importancia, el nivel interno, con sus principales
componentes organizativos, técnico-productivo, recursos humanos, comerciales,
economico-financieros, en interrelacion con el nivel operativo o competitivo, ambiente
inmediato exterior del SPA hotelero, proveedores, clientes competidores y el nivel
general con componentes de largo alcance y consecuencias a largo plazo econémicos,
sociales, laborales, tecnoldgicos, politicos y juridicos. (Martinez y col, 2009)
Es necesario, previamente aplicar técnicas de exploracion para ponerse al tanto de los
problemas y técnicas de prevision que permiten predecir las caracteristicas del ambiente
organizacional del futuro como: opinibn de expertos, escenarios, correlacion de
tendencias.
Las técnicas al final deben vincularse al proceso de establecimiento de objetivos a
distintos niveles. (Herrera y col, 2001) Si esto no se hace, el andlisis de las relaciones
causales se pierde y el proceso de gestion del SPA se hace tan determinista como
antes.
Por tanto se asume que:

®» La vision resume los valores y aspiraciones a nivel del SPA

® La mision traduce la vision a formulaciones especfficas para su logro.

®» Los objetivos son desempefios que se han elegido para cumplir con la mision.

'
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®» La DAFO contribuye el analisis interno y externo, por demas ayuda a fijar y/o
modificar la direccion, por ser una moderna herramienta para el analisis de
situaciones (Koontz & Weirhrch, 2001 a)

®» La estrategia integra los objetivos y las politicas en untodo coherente.

®» E| SPA entonces, esta preparada para fijar su direccion organizativa.

Para aplicar la Matriz DAFO, lo primero es identificar los problemas (Amenazas y

debilidades) asi como las fortalezas y oportunidades, como muestra la figura 2.

« - MATRIZ DAFO ' >

\ 4 , \ 4

‘ Variables
Externas

Variables Internas

A
A 4

Y Y Y Y

C Amenazas ) COportunidades) C Fortalezas ) C Debilidades)

Figura 3. Ubicacién de las variables internas y externas de la DAFO. (Fuente:

Martinez, 2001 a)
Una vez que se tiene el listado de los cuatro grandes rubros de la Matriz D.A.F.O., se

ponderan en una escala catalogandolas en valores como sigue:
®» Escala 5 puntos. (Grupo V); Factores “vitales”, estos constituyen el 20% del total
de factores de cada uno de los rubros (D.A.F.O.).
Escala 4 puntos. (Grupo IV); Factores “muy importantes”.
Escala 3 puntos. (Grupo lll); Factores “importantes”.

Escala 2 puntos. (Grupo Il); Factores “significativos”.

L R B R

Escala 1 puntos. (Grupo 1); Factores “poco significativos”.

Para poder realizar la matriz resultante se define un eje de abscisas “X’, donde se
presentan las variables externas; amenazas, con signo negativo; entendiendo por tal a
toda fuerza del entorno, que reduce la efectividad empresa, o incrementa los riesgos de

fracaso, o reduce la rentabilidad o los ingresos esperados.

e
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Sobre el mismo eje “X”; pero con signo positivo (+), se representan las oportunidades, es
decir, todo aquello que propicie ventajas para la organizacion o represe nte posibilidades
de mejorar la calidad, la rentabilidad u obtener ingresos superiores.

Por otra parte, el eje de las ordenadas “y’ representa a las variables internas; fortalezas
con signo positivo y debilidades con signo negativo. Las fortalezas son capacidades,
recursos, posiciones alcanzadas, en definitiva, aquellas ventajas competitivas internas
gque permiten acometer y explotar oportunidades y erradicar o minimizar debilidades.
Mientras que las debilidades, son limitaciones objetivas o subjetivas de orden interno que
reduce el desarrollo exitoso de una estrategia para el SPA, son puntos débiles a
erradicar o minimizar, desventajas.

El proximo paso es calcular la resultante por ejes y se encuentran dos valores; uno sobre
el eje de las “X’ y otro sobre el eje de las “y’ que permite saber cual es la tendencia del
SPA, en otras palabras, clasificara el negocio como; Negocio Perro, Vaca, Incégnita o
Estrella, las que aparecen en la figura 3 segun la localizacion en un cuadrante, luego se

estudiantodos los factores que brindan una vision integral.

F
Negocio Vaca " Negocio Estrella
a
X
i
m
i
A Minimizar z O Maximizar
a
r
M
i
n
i
Negocio Perro o Negocio Incégnita
z
a
r
D

Figura 4. Clasificacion de los negocios en sus respectivos cuadrantes. (Fuente:
Martinezy col, 2002)

Formula: Fr= Gi e Cs [5]

5
i=1
Donde:

Fr = factor resultante (DAFO)

e
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Gi = grupos de la matriz (I, 11, Ill, IV, V)

Ct = cantidad de factores por grupos.

Esto permite determinar para cada cuadrante estrategias a seguir a partir de su posicion.

# Negocios Perros: (Estrategia: Mini-Mini): Consiste en minimizar las debilidades, para
de este modo ganar en fortaleza y resistir las amenazas, aprovechando las
oportunidades. Los negocios en esta posicion se hallan en situacién critica pues las
utiidades no son suficientes para lograr un nivel adecuado de solvencia que les
permita mantener su existencia en el tiempo. Puede ser caracteristico de negocios
cuyo ciclo de vida esta declinando por recrudecimiento de la competencia o
problemas de direccion.

# Negocios Vaca: (Estrategia Maxi-Mini): Esta estrategia se corresponde con empresas
modernas que no han llegado aun a la declinacion; pero que necesitan reactivar su
ciclo, el entorno para ellas se muestra amenazador, sus utilidades las debe emplear
en fomentar nuevos productos y aumentar el aprovechamiento de las oportunidades
que se presenten.

# Negocios Incégnitos: (Estrategia Mini-Maxi): Consiste en minimizar las Debilidades y
maximizar las oportunidades de la organizacibn. En muchos casos se corresponde
con nuevas empresas, por lo que requieren recursos para su crecimiento.

# Negocios Estrella: (Estrategia Maxi-Maxi): Esta estrategia corresponde a la posicién
deseada por todas las empresas. Donde se aprovechan o deben aprovecharse las
fortalezas de la organizacion y las oportunidades que le brinda el entorno.

Segun sea la estrategia seleccionada como resultado de la matriz D.A.F.O. se puede

elevar la creatividad a la hora de desarrollar opciones estratégicas mas objetivas, para al

logro de nuevos productos y/o servicios, eliminar otros, obtener ventajas y conocer el
entorno de la competencia. Estas acciones “filtradas” sobre objetivos, dan proyecciones

en la solucién de problemas. (Martinez, 2001 a)

2.3 Aplicacion del procedimiento de diagndstico organizativo en el SPA

Paso I: Formacién del Grupo de diagnéstico

Primeramente se realizd la determinacion y seleccion de los expertos a incluir en el
estudio. Para la determinacion del nimero de expertos se establecié un nivel de
confianza del 99%, una proporcion estimada de error del 1%, un nivel de precision de

+10% y una constante estimada K de 6,6564, obteniéndose como resultado que se
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deben emplear siete (7) expertos. A partir de esta determinacion se seleccionaron los
miembros de dicho equipo (Ver anexo 11), quedando conformado el mismo como se
muestra en la tabla 3.4.

Paso Il: Cronograma para el diagndstico organizativo

Las actividades llevadas a cabo para la realizacion del diagnostico fueron organizadas
previamente, elabordndose un cronograma como lo establece el segundo paso del
epigrafe anterior con el objetivo de definir el nUmero de encuentros y sesiones de
trabajo. (Ver anexo 12)

Paso Ill: Ejecucion del diagnéstico organizativo en el SPA “Aguas Claras” del hotel
Melia Cayo Santa Maria

l.1: Anélisis Externo

En correspondencia con el paso Ill del procedimiento enunciado en el epigrafe 2.2 de
este trabajo se realiza el analisis externo del SPA, utilizando las técnicas de trabajo en
grupos y tormenta de ideas. Se efectio un analisis de las caracteristicas del entorno
general y del entorno competitivo del SPA, determinando los elementos cambiantes que
pueden influir negativa o positivamente en el logro de sus objetivos.

[11.1.1 Analisis del entorno general o macroentorno del SPA “Aguas Claras”

Para efectuar este analisis, se procedio en primer lugar a determinar cuales factores del
entorno ejercen una influencia significativa sobre la estratégia del SPA “Aguas Claras”,
considerando sus caracteristicas propias Yy las del territorio donde esta ubicado, asi como
los servicios que presta, y el mercado al que se dirige, entre otros aspectos. Se tomd
como referencia las dimensiones del entorno explicadas anteriormente.

# Entorno Econdmico

La nueva estructura economica de Cuba, caracterizada por una mayor inversion del
capital extranjero y el propio proceso de perfeccionamiento empresarial, son algunos de
los factores que estan contribuyendo al aumento, en los ultimos afios, de las exigencias
de la sociedad para que se brinden productos o servicios cada vez de mayor calidad, no
se dafie al medio ambiente y se eleve, en sentido general, el desempefio de las
organizaciones empresariales.

El turismo ha transformado la economia nacional. Hace varios afios se dependia de ocho
o diez renglones exportables, hoy, cada vez se depende mas del turismo. Si se pone en
una balanza el peso que ha tenido lo que se queria lograr y lo que en realidad se ha

logrado en el sector turistico, se encuentra un estado de equilibrio que finalmente decidid
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inclinarse hacia el lado positivo. En este sentido se caracteriza una economia
generadora de divisas, condicionada por la prominencia absoluta del sector estatal y el
papel regulador del estado, la direccion de la sociedad cubana rectorada por el Partido,
la ejecucidn del proceso de perfeccionamiento empresarial, y la aplicacién generalizada
de la informatica.

La presencia de capital extranjero en sectores claves para la estrategia del pais ha ido
conformando un conjunto de producciones y servicios generadores de divisa que
devienen garantia futura de una economia con varias bases de sustentacion donde tiene
un lugar priorizado el turismo. Este no solo se ha desarrollado a si mismo sino que ha
condicionado la multiplicacion de otras ramas de la produccion y los servicios que
requiere la creciente demanda turistica que ya recibe el 60% de su consumo de
produccion nacional.

# Entorno Politico

En este contexto corresponde el lugar de avanzada al sistema politico que junto al
Partido, la UJC, las organizaciones de masas, el pueblo y cada uno de los cuadros y
trabajadores, encaminan los esfuerzos para fortalecer una conciencia cimentada en
profundas convicciones y normas de conducta, en la honradez y dignidad humana,
buscando las formas apropiadas en correspondencia con las caracteristicas especificas
de esta compleja actividad econdmica, social y humana. Solo asi puede Cuba, sin
comprometer su proyecto social, insertarse en la corriente mundial del turismo de salud.
El clima politico se desarrolla en condiciones excepcionales en un marco coyuntural
complicado como nunca antes, contra ideas, conceptos y valores subversivos y la
actividad solapada de los enemigos de la Revolucién, caracterizado por la presencia de
un periodo especial que condiciona carencias de todo tipo, causas externas que
determinan que el pais se vea obligado a reorientar su mercado externo, modificar las
bases tecnolégicas de su economia y a buscar nuevas fuentes suministradoras de
materia prima, financiamiento, la necesidad de insertar nuestra economia socialista en el
mercado capitalista y la busqueda de divisas por negocios con capital extranjero, la
penetracion de la propaganda enemiga.

Ante estas condiciones el principal contenido de la politica e ideologia en funcién de la
construccion del socialismo, el desarrollo de las potencialidades y especialidades, asi
como la consolidacion y perfeccionamiento del proyecto social cubano, estd encaminado

a la formacién de la conciencia del hombre, reforzamiento de las convicciones y las
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normas de conducta acorde a los principios ético-morales de la ideologia de la
Revolucién Cubana. Ademas, mostrar las alternativas y soluciones en el plano local,
nacional e internacional para supervivir y desarrollarnos, aprovechar al maximo los
recursos humanos, materiales técnicos y financieros disponibles, promoviendo la
participacidn activa de las masas en la solucion de los problemas, desarrollo prioritario
de los programas priorizados entre ellos el turismo de salud como industria que se
costea, financia y desarrolla con sus propios ingresos y brinda utilidades a otras ramas
econémicas.

# Entorno Social

La situacion en el plano social en la actualidad esta caracterizado por la alta escolaridad
y nivel educacional-cultural, altos niveles de salud, no analfabetismo, infraestructura
adecuada, orden, estabilidad social y politica, no terrorismo ni trafico de drogas,
soberania y honradez en el gobierno, rigurosidad en el cumplimiento de los
compromisos, amplia apertura de la economia, y garantias legales. En este marco se
gesta y desarrolla la batalla de las ideas para hacer de Cuba un pais preparado con altos
niveles educacionales.

La politica cultural-educacional esta orientada también a elevar el nivel de la poblacién
con respecto a la actividad turistica y en funcion de esto se ocupa del aprendizaje por los
cuadros y trabajadores de la experiencia extranjera, la orientacion de nifios y jovenes, no
solo con fines vocacionales sino como preparacion para vivir en una Cuba socialista que
es destino turistico de un mundo capitalista, el aspecto de la cultura nacional, su
desarrollo y la vinculacién del turismo con ella.

La estructura econdmica de Cuba, caracterizada por una mayor inversion del capital
extranjero ha traido consigo que el salario medio de los trabajadores en el Ultimo periodo
haya aumentado y conviven en el sistema empresarial organizaciones que pueden
establecer sistemas de estimulacion material a sus trabajadores y otras que no tienen
recursos para ello, por lo que una parte significativa de los trabajadores desean trabajar
en las del primer grupo.

En la batalla politico-ideolégica por hacer de Cuba un destino turistico como parte del
proyecto socialista, adquiere vital importancia la formacion y desarrollo de los recursos
humanos, entendiendo como tales los cuadros y trabajadores directos e indirectos, tanto

en el orden politico como en aquellas disciplinas que determinan profesionalidad ya que
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13

el unico elemento de calidad y competitividad que cada vez mas establece una
diferencia es el capital humano”.

Cuba cuenta con el capital humano suficiente que puede garantizar el éxito de la
estrategia turistica. Se han adoptado principios para enfrentar los problemas ambientales
del desarrollo en los que se consigna la politica del pais y el Estado, y se establece
como un derecho elemental de los ciudadanos el disfrutar de un medio ambiente sano y
de una vida saludable y productiva en armonia con la naturaleza, donde se sitla a los
seres humanos como el objetivo esencial del desarrollo.

En el territorio existe y se mantiene a pesar de las limitaciones una cultura de limpieza y
conservacion del medio que favorece la actuacion de la entidad.

# Entorno Tecnolégico.

Tecnolégicamente se observa la introduccion y empleo de las nuevas tecnologias de las
comunicaciones Y la informatica, desarrollandose la industria del software, la telemética,
informatica, las comunicaciones, entre otras aplicaciones. También existe un mayor
empleo de tecnologias de gestion empresarial y de tecnologias mas eficientes
energéticamente. Desarrollar el turismo de salud conlleva el conocimiento y la aplicacion
de modernas teorias de direccion empresarial. La politica seguida en cuanto a la
inversion extranjera propicia la apertura hacia nuevos mercados y flujos turisticos,
permite en este ambiente obtener nuevas tecnologias, experiencias de gestidon y
capitales frescos, sobre este fondo, las cadenas hoteleras, las turoperadoras, las lineas
aéreas Yy los cruceros universalizan estas tecnologias, las experiencias en la
organizacion y prestacion de los servicios, las maneras de estudiar los mercados y las
mejores formas de satisfacer las expectativas de las personas que viajan con uno u otro
fin.

En este sentido la capacidad tecnolégica y administrativa aumenta y se trasmite de un
pais o regién al resto. En correspondencia con los objetivos econdmicos del pais se
identifica como actividad priorizada la inversion extranjera el turismo, basicamente en la
construccion de modernos hoteles e infraestructura extrahotelera.

Las teorias sobre el Control de Gestion Hotelera, Hotel del Futuro, Direccion Estratégica,
etc, aportan elementos aplicables en el perfeccionamiento empresarial, en el cual se
conjugan estas concepciones teoricas de validez internacional y las concepciones

propias del sistema empresarial cubano, aplicadas con un alcance de justicia y
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solidaridad, jerarquizando el papel del sector humano. Esa es la diferencia esencial del
turismo de salud que se aplica en el pais.

# Entorno Internacional

Cuba, por su propia ubicacion mundial y como parte del Caribe, recibe los impactos
positivos de las tendencias del entorno internacional pese a que el bloqueo y la
sostenida guerra econdémica de los Estados Unidos hacen desaparecer el mercado
fundamental. No obstante, en todos estos afios, el pais ha encontrado mercados y va
recuperando un lugar dentro del Caribe, avanzando hacia su conversién en un destino
turistico maduro y sustentable, afincado en las grandes potencialidades naturales,
culturales y sociales que tiene. A esto se concentran los esfuerzos de todas las
provincias, con la promocién de una gran diversidad de modalidades capaces de
satisfacer las necesidades de un turismo sano, sin prostitucion, drogas, ni juegos.

Sin embargo, para la economia mundial y el turismo en particular, el afio 2009 se
caracteriza por el deterioré de sus indicadores, afectados por acontecimientos a escala
planetaria que, con distintos niveles de importancia, estan propiciandole un fuerte
impacto: la Crisis Econdmica y Financiera Mundial, la Crisis Alimentaria y el reciente
avance del Virus de la Influenza A (H1N1).

l11.1.2 Analisis del Entorno Competitivo o microentorno del SPA hotelero”Aguas
Claras”

El analisis del entorno especifico se realizO mediante la aplicacion del modelo de las
cinco fuerzas competitivas de Michael Porter (Porter,1985) teniendo en cuenta la utilidad
y adaptabilidad del mismo en las condiciones concretas del objeto de estudio. Para esta
valoracion se utilizé la entrevista individual y analisis de documentos administrativos.

# Clientes

El SPA recibe cliente provenientes en su mayoria de los mercados canadiense , inglés,
franceses, italianos y alemanes.

# Principales proveedores

Los principales proveedores del SPA son Germaine de Capuccini, Suchel y Suchel
Proquimia, cuyos productos se describen con mas detalles en el anexo 13.

# Competidores reales

Los competidores reales con que cuenta el SPA en estos momento se muestran en el
anexo 14. En todos los casos estan enmarcados en establecimientos de alojamiento

turistico.
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# Competidores potenciales

En el Hotel Barcel6 Cayo Santa Maria se construye un SPA que se constituye en un
competidor potencial que esta ubicado en el mismo polo turistico y ofertara servicios
similares.

# Productos sustitutos

No se han identificado productos sustitutos.

1.2 Analisis Interno

El SPA Aguas Claras es una unidad estratégica de negocio del Hotel Cayo Santa Maria,
situacion esta que influye en su operacion y que se expone en el analisis interno
realizado a los siguientes subsistemas:

# Subsistema de direccion.

# Subsistema de comercializacion.

# Subsistema logistico.

# Subsistema de gestion de la calidad.

# Subsistema de recursos humanos.

# Subsistema econdémico — financiero.

# Subsistema de direccién

En el SPA se realiza una reunién de apertura diariamente que aborda regularmente los
siguientes temas:

Informaciones sobre la actualidad nacional e internacional.

Informaciones generales de la direccion del hotel.

Resultados econémicos y comerciales.

Reservas de servicios para el dia.

a M w0 PRE

Organizacion y distribucién del trabajo para cumplir con los servicios reservados.
Esta reunidn de apertura se considera el 6rgano de direccion del SPA y ademas de los
temas antes relacionados se analizan otros que se deriven de la operacion y sean de
interes.

Andlisis y discusion del resultado de inspecciones, comprobaciones, verificaciones,
auditorias, y otras medidas de control interno realizado por los organismos competentes
o0 los propios del SPA.

La reunion es dirigida por el Jefe y el segundo Jefe del SPA, los cuales cumplen ademas
las siguientes funciones:

1. Organizar y establecer los procedimientos generales para el control interno del SPA.
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2. Organizar y garantizar los procesos de capacitacion de los trabajadores, a través de la
determinacion de sus necesidades de aprendizaje.

3. Planificar, organizar y controlar de conjunto con el sindicato, las medidas que
garanticen la satisfaccion de los trabajadores por la labor que desarrollan.

4. Proponer el presupuesto anual de gastos e ingresos del SPA.

5. Orientar, organizar y ejecutar la creacion de condiciones para reducir los costos y
gastos.

La estructura aprobada para el desempefio de las funciones del SPA puede clasificarse

como una estructura de organizacion lineal y funcional que incluye dos niveles de

direccion. (Ver anexo 15)

Esta estructura de autoridad y responsabilidad permite coordinar y armonizar el trabajo

de las diferentes areas, sobre la base de que todas trabajan en la consecucion de un

objetivo comun y de conformidad con una politica fijada de antemano. Permite la

administracion de las decisiones y establece una distincion entre las funciones de los

diferentes niveles jerarquicos en el SPA. Posibilita ademas, establecer las lineas de

responsabilidad y permite que cada persona sepa ante quien es responsable, logra en

mayor medida el agrupamiento del trabajo especializado y una 6ptima division del trabajo

en funcion de las necesidades de los servicios inherentes a las actividades.

Se considera que el estilo de direccion empleado tanto en la reunion de apertura como

en las demas actividades es democratico participativo, aunque en ocasiones, por

problemas puntuales, en la direccion se utiliza el estilo autocratico de direccion. La

participacién de los trabajadores en la toma de decisiones es activa.

Existe y es conocido el plan de capacitacion y entrenamiento disefiado segun las

necesidades, para los dirigentes y trabajadores en funcion de sus requerimientos de

aprendizaje, el cual se cumple en su totalidad. Se cuenta con reserva de cuadro para

cada cargo.

# Subsistema de comercializacion

El SPA brinda servicios a los clientes de los Hoteles Cayo Santa Maria y Melia las

Dunas. El departamento de ventas del Hotel Cayo Santa Maria gestiona la

comercializacion del SPA y lo promociona ante los TT.O0 y AA.VV. Ademés colabora

con la direccion del SPA en la definicién de los presupuestos para las actividades de

promocion. El departamento de ventas del Hotel Melid las Dunas gestiona la

comercializacion del SPA y lo promociona ante los TT.OO y AAVV.
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El SPA cuenta con el promotor de ventas e informacion turistica, el cual se encarga de la
gestion comercial del SPA dentro de los hoteles, distribuyendo documentos
promocionales y contactando con los clientes alojados. Ademas el personal directo al
servicio realiza acciones de ventas personales constantemente para estimular la
repitencia de los clientes actuales y captar clientes potenciales.

La direccién del SPA atiende a los Grupos FAM que visitan el hotel, brindandoles la
informacion precisa que les permita dominar la ofertar facilitando su posterior venta.
También lleva el control de las ventas.

En cuanto al analisis de la comercializacion partiendo del estado de resultados del afio
2008 el SPA tuvo ingresos por un valor de 426 088.66 CUC y una utilidad en operacion
de 158 813.66 CUC, lo cual es un resultado muy positivo. Los servicios que mayores
ingresos reportaron fueron los de gimnasio, sauna y masaje con 376 469.20 CUC, por lo
gue en el anexo 16 se puede ver las entradas al SPA en divisas al cerrar el afio segun
los clientes, tratamientos y habitaciones ocupadas en los hoteles.

En el anexo 17 se relaciona el comportamiento de la cantidad de clientes que recibieron
servicios en el SPA procedentes de los hoteles antes mencionados.

En el SPA no se realiza un analisis del comportamiento de las cantidades de clientes por
mercados emisores y no existe un estudio de las necesidades de estos por mercados
emisores, lo cual no le permite adoptar acciones especificas para cada segmento y
personalizar en una mayor medida el servicio.

# Subsistema logistico

La logistica del SPA es garantizada por el hotel. El departamento de compras gestiona
las compras necesarias para garantizar los servicios y el departamento de almacenes le
da el servicio de recepcidn, almacenamiento y despacho de los productos.

En la reunion de compras del hotel el Jefe del SPA realiza las solicitudes necesarias, las
cuales son aprobadas por la direccion del hotel.

# Gestion de la calidad

En el SPA estan identificadas todas las actividades mediante procedimientos y
diagramas, los cuales se incluyen en el Manual de Gestion de Sol Melid Cuba. Ademas
cada descripcionincluye los estdndares a cumplir.

El personal directo al servicio establece una comunicacion fluida antes durante y

después de terminado el servicio, que le permite conocer en todo momento sus criterios.
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Ademas en todo momento presta atencidén a las reacciones del cliente para a partir de
las reacciones establecer la comunicacion.

Una vez terminado el servicio el cliente tiene la posibilidad de dejar sus criterios por
escrito en el registro de comentarios (Ver anexo 18), el cual es una herramienta muy util
de trabajo para corregir continuamente los errores.

No se aplican encuestas disefiadas especificamente para el SPA, lo cual no permite
obtener una mayor informacién sobre la satisfaccion del cliente a partir de que este
evalle los parametros de los servicios y poder obtener un indice de Satisfaccion de los
Clientes, como si existe para los hoteles en general.

Existe un sistema de analisis y solucion de las quejas que puedan existir. Las quejas son
reportadas por los departamentos de calidad y atencion a clientes de los hoteles, los
cuales les dan seguimiento y colaboran en su solucién. Ademas estos departamentos
aplican encuestas sobre los servicios del hotel a los clientes, que les permiten a estos
hacer comentarios sobre el SPA, aunque las encuestas disefiadas no valoraran el SPA
en general.

# Gestion de recursos humanos

El SPA cuenta con un total de 27 trabajadores, de ellos 2 con la categoria ocupacional
de dirigentes y 25 de servicio.

La direccion del SPA de conjunto con el departamento de recursos humanos del hotel
elabora el presupuesto de recursos humanos y controla sistematicamente su
comportamiento. Ademas controla la asistencia y puntualidad de los trabajadores. Existe
una politica adecuada de seleccion, promocion y capacitacion que es orientada y
controlada por el departamento de recursos humanos. Se lleva a cabo un proceso de
organizacién, planificacion y direcciéon de la determinacion de las necesidades de
aprendizaje del personal, precisando las acciones formativas a desarrollar en
coordinacién con la especialista de capacitacion del hotel, la cual realiza las
coordinaciones correspondientes en instituciones para desarrollar cursos, seminarios y
otras acciones formativas. Se evalla el desempefio de los trabajadores. Son de estricto
cumplimiento las normas de seguridad, salud y medio ambiente de trabajo, las medidas
de control de riesgos, y la investigacion de accidentes. Se trabaja en base a garantizar

una correcta atencion al hombre.
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Los regimenes de trabajo y descanso estan disefiados sobre la base de las exigencias y
caracteristicas propias de la actividad de que se trata. Todo el personal labora 8 horas
durante 26 dias por mes.

El disefio de los puestos de trabajo es adecuado a los requerimientos del servicio. Las
condiciones laborales son buenas, con los medios y materiales necesarios para el
desempefio.

# Actividad econémico financiero

En este caso es el hotel el que cuenta con una direccion de auditoria que controla los
recursos econémicos, asi como las actividades econdémicas Yy financieras de acuerdo con
la politica establecida al respecto por la delegaciéon de Gaviota. Se determina la
confiabilidad e idoneidad de los sistemas de control interno Y fiscaliza peri6dicamente su
cumplimiento.

Se comprueba la legitimidad de las operaciones contables, su valoracién y correcta
contabilizacion de acuerdo a las disposiciones vigentes. Existe un riguroso control sobre
el seguimiento estricto de las cuentas por cobrar, ingresos y costos del SPA.

Se lleva a cabo el control de la aplicacidén correcta de la politica de precios establecida
por el SPA. El Jefe conjuntamente con el segundo Jefe desarrolla todo lo relacionado
con el analisis econdmico financiero y en la mejor utilizacién de los recursos. El director
de finanzas del hotel vela por el equilibrio financiero entre derechos y obligaciones en
ambas monedas con el objetivo de que permita la fluidez necesaria en la rotacion de los
medios. Son elaborados y controlados el presupuesto de ingresos, gastos y pagos hasta
el ultimo nivel. Existen y son controlados los presupuestos de insumos, material prima y
piezas de los equipos en explotacion.

El analisis e interpretacion de las razones financieras constituye una importante
herramienta para la toma de decisiones gerenciales, asi como para pronosticar el futuro
y tener una estimacion financiera del SPA y su proyeccidon venidera. La problematica de
los precios y tarifas en los resultados econdémicos del SPA, influyen negativamente. La
informacidn valorada permite hacer algunas reflexiones importantes, sin pretender darle
a las cifras una connotacion mayor de la que realmente tienen dentro de la estrategia,
considerando en el andlisis la posicidn financiera de la SPA para conocer la salud de la
misma y sus potencialidades futuras, pudiendo entonces trazar una estrategia que la

sitle en su mejor posicion en el mercado en que actla.
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En el SPA no existe un area de finanzas, esta actividad se realiza en el propio
departamento econdémico del hotel, existiendo en el personal con los conocimientos y
habilidades necesarias para acometer esta funcion. Como no existe el area de finanzas,
no pueden existir entonces descripciones adecuadas para cada cargo de la misma, no
obstante si existen las descripciones adecuadas y necesarias para el cumplimiento de lo
legalmente establecido al respecto por la legislacion vigente.

En el departamento econémico del hotel se cuenta con la aptitud suficiente para hacer
frente a los objetivos financieros a corto y mediano plazo. La actividad financiera se tiene
muy en cuenta al momento de tomar decisiones, en este caso esta representada
generalmente por el Jefe econdmico del hotel.

El area econdmica — financiera del hotel prepara frecuentemente informaciones
adicionales, requeridas por la administracion para la toma de decisiones. Mensualmente
se analizan los resultados econdmicos - financieros del SPA, con el propdésito de
determinar las causas de las desviaciones negativas y adoptar las acciones correctivas.
Hasta el momento el SPA no ha registrado pérdidas en el Ultimo ejercicio econémico;
pero se aplican medidas para disminuir los indices de costos y gastos por peso de
ingreso. Existe un programa real y efectivo de reduccion de los costos y gastos. Los
estados financieros se preparan y analizan mensualmente.

El presupuesto se elabora y analiza oportunamente, y mensualmente se analiza su
ejecucion. El estado de flujp de efectivo se elabora anual y mensualmente. Se ha
garantizado la recuperacion del capital invertido. Se analizan los riesgos a que esta
expuesto el SPA y se protege contra éstos.

Se utilizan los datos de costo, para fijar precios, evaluar inventarios, preparar los estados
financieros, y controlar las diferentes operaciones. Las razones financieras e indicadores
de igual naturaleza se calculan y analizan mensualmente para el SPA. Los resultados
financieros se comparan con el resto de las demas unidades estratégicas de negocio a
nivel de hotel. No se crean reservas a partir de las utilidades, éstas se forman a nivel de
casa matriz. Se aplican sistemas de estimulacién salarial en CUC. El funcionamiento del
sistema de pago y estimulacion salarial se desarrolla de forma efectiva, y los problemas
afrontados han sido solucionados de inmediato. Cuando en el SPA se contabiliza

pérdidas mensuales, se adoptan las medidas correspondientes para erradicarlas.

'

46

——



Capitulo 2

2.4 Resultados del diagnéstico organizativo en el SPA “Aguas Claras”

Con los resultados que se obtuvieron en el diagnéstico organizativo se procede en
sesion plenaria a elaborar y analizar la matriz D.A.F.O. que constituye una herramienta
fundamental para determinar las orientaciones organizativas del SPA.

Las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas han sido presentadas en orden
de importancia, de acuerdo a la evaluacién realizada por el grupo de expertos, donde se
otorgd una puntuacion de 1 a 5 para medir el impacto de estas en el SPA.

Principales fortalezas:

1. Elpersonal se encuentra preparado segun la actividad de servicio que realiza.

2. Los servicios que brinda el SPA se corresponden con las expectativas de los clientes.
3. Construccién de dos (2) cabinas mas de masaje para aumentar la capacidad de los
servicios al cliente.

Moral revolucionaria y fortaleza ideolégica.

Estrecha vinculacion entre dirigentes y obreros.

Tener incorporada tecnologia de avanzada en unimportante nimero de servicios.
Amplio oferta de servicios al cliente.

Fuerza laboral joven y con posibilidades de desarrollo.

© o N o g &

Adecuada preparacion de los dirigentes y especialistas del SPA.

Principales debilidades:

1. No existen piezas de repuestos de algunos equipos como la sauna, vapor y jacuzzi.

2. No ser competitivos en todos los servicios.

3. No existencia de un sistema informativo integrado que ayude a la toma de decisiones.

4. No se realiza un analisis del comportamiento de las cantidades de clientes por
mercados emisores.

5. No existe un estudio de las necesidades de los clientes por mercados emisores.

6. No se aplican encuestas disefiadas especificamente para el SPA.

Principales Oportunidades:

1. Serlos unicos servicios de SPA en el complejo Las Dunas.

2. Inclinacion a nivel mundial de los clientes a moverse a SPA dentro de un hotel.

Principales amenazas:

1. Inseguridad de los proveedores en los productos de insumos para tratamientos a los

clientes.




Capitulo 2

2. Decrecimiento del poder adquisitivo de los potenciales clientes debido a la crisis
financiera de los paises emisores.

3. Tendencia a la disminucién del movimiento de turismo internacional debido al
reciente avance del Virus de la Influenza A (H1N1).

4. Crecimiento de la competencia.

5. Regulaciones legislativas y ministeriales poco flexibles que no permiten desarrollar
nuestras iniciativas.

El préximo paso es calcular la resultante por ejes y se encuentran dos valores; uno sobre

el eje de las “X’ y otro sobre el eje de las “y’ que permite saber cual es la tendencia del
SPA.

# Analisis interno

Fortalezas 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Ponderacion (1-5) 3 2 1 4 3 4 3 2 2
Debilidades 1 2 3 4 5 6
Ponderacion (1-5) 5 5 3 5 3 5

Sustituyendo en la ecuacion 5:

Fr= Gi e C [5]

5
i=1

Fortalezas Fr(F)=@42)+(33)+(23)+(1-1) =24
Debilidades Fr (D) = (54) + (3:2)+ =26
Resultante por eje =Fr (D) -Fr (F) =26 —24 =2
Resultante por eje =2
# Andlisis externo
Oportunidades 1 2
Ponderacion (1-5) 5 3
Amenazas 1 2 3 4 5
Ponderacion (1-5) 4 2 3 2 2

Sustituyendo en la ecuacion 5:

'
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Fr= i Gie C [5]

i=1

Oportunidades Fr (O)=(51)+(31)=8

Amenazas Fr(A)=(4-1)+(31) +(2:3)=11

Resultante por eje =Fr (O) -Fr (A) =8 -11=-3

Resultante por eje =- 3

Luego de obtener la resultante por los ejes X e Y se realizara la ubicacién de estos
valores para obtener finalmente en que cuadrante se encuentra ubicado el SPA, es decir

se clasificara el negocio como: Negocio Perro, Vaca, Incégnita o Estrella segun la

localizacion en un cuadrante, luego se estudian todos los factores que brindan una vision
integral (Martinez, 2001 a)

Fortalezas
Negocio Vaca Negocio Estrella
_____________ 2
|
|
|
|
Amenazas g ' - Oportunidades
-3
Negocio Perro | Negocio Incognita
Debilidades

A partir de estos resultados concluimos que el SPA “Aguas Claras” ocupa el cuadrante
de negocio vaca, (Estrategia Maxi - Mini), por lo que se mueve en un entorno
amenazador, lo que significa que debera trabajar en base a superar sus debilidades para
aprovechar las oportunidades, para lo cual debe emprender acciones estratégicas

adaptativas derivandose el planteamiento del problema estratégico.
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2.5 Conclusiones del segundo capitulo

1.

La aplicacion del procedimiento propuesto para el diagnéstico organizativo en las
condiciones del SPA “Aguas Claras” del hotel Melia Cayo Santa Maria demostrd que

es posible su utilizacién en este tipo de entidad turistica como UEN.

. El diagnéstico organizativo del SPA pone de manifiesto las posibilidades de mejorar

las estrategias de gestion y comercializacién y las medidas a implantar para dar un

servicio de calidad en la atencidon al cliente.

. Utilizando técnicas de trabajo en grupos se logro que los dirigentes y personal de

servicio del SPA identificaran las principales fortalezas y debilidades que hoy se
presentan dando asi la posibilidad de establecer acciones para mejorar el

funcionamiento de esta entidad.

. Los expertos reconocieron adecuadamente las principales factores del entorno que

afectan al SPA, describiendo, los principales oportunidades y amenazas que influyen

sobre el mismo.

. El analisis matricial DAFO es una herramienta que contribuye al enriquecimiento y

comprension de los resultados del diagnostico organizativo, y por consiguiente a una
mejor utilizacion practica, pues precisa la informacion requerida para la solucién de los

problemas.

. Mediante la aplicacion de la matriz DAFO se logré caracterizar el SPA como un

negocio vaca, lo que significa que su desarrollo perspectivo, tendra como estrategia
aprovechar al maximo las oportunidades que le brinda el entorno mediante acciones

estratégicas.
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CAPITULO 3. PROYECCION DEL PLAN DE NEGOCIO PARA EL SPA HOTELERO
SELECCIONADO

3.1 Introduccion
L a industria turistica cubana se ha convertido en el principal sector de la economia
nacional y si se quiere mantener esa perspectiva, se ha de trabajar por
perfeccionar los sistemas de direccién y de gestion turistica asi como implementar
procedimientos que garanticen, la determinacion de objetivos, para de esta forma
incrementar los niveles de competitividad en las entidades hoteleras.
En funcion de lo anterior, el objetivo de este capitulo es desarrollar el Plan Negocio, para
el SPA hotelero “Aguas Clara” del Hotel Melid Cayo Santa Maria del destino turistico
Cayos de Villa Clara. Empleando el procedimiento para el disefio e implementacion del
Plan de Negocio en los SPA hoteleros, elaborado por profesores del Centro de Estudios
Turisticos (CETUR) de la Universidad Central de las Villas (Martinez y Col, 2009) y de
esta forma demostrar la factibilidad practica de aplicacion del procedimiento en los SPA
dentro de un hotel. Correspondiéndose este capitulo con la etapa de aplicacion y
validacién definida en la introduccion de este trabajo de diploma como parte del disefio

de la investigacion que sustenta el trabajo.

3.2 Procedimiento para elaborar el plan de negocio en los SPA hoteleros

La tecnologia gerencial para la elaboracion del Plan de Negocio en los SPA hoteleros
como una herramienta para incrementar su gestion turistica esta dirigida a constituir un
medio fundamental para ser utilizado por los directivos.

La forma de hacerlo es mediante una presentacion, confeccionada con ciertas reglas,
para que toda esa informacion pueda ser facilmente captada por los funcionarios, ya
sean de la mismo SPA o de otras entidades que necesiten de su consulta.

La guia su elaboracion es la siguiente:

# Resumen ejecutivo

1. Descripcién del SPA del Hotelero.

2. Mision.

3. Productos y servicios.

4. Mercado potencial.

ol

. Estrategia de marketing.
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Estrategia de financiamiento.
Gestidén y personal. Proteccion y normativas.

Riesgos.

© ©® N O

Planes de accion.
10. Anexos.
A pesar de la importancia de un plan de negocio, a muchos gerentes se les hace tedioso
preparar un documento escrito. Ellos argumentan que el mercado cambia tan
rapidamente que un plan de negocio no les resulta Util, o0 que no tienen tiempo suficiente.
A continuacion se propone la guia de elaboracion e implementacién del plan de negocio
para SPA hotelero, resultado de la investigacion tedrico — practica, realizada por el autor,
en la literatura especializada.
# Resumen Ejecutivo
Esta parte del plan de negocio, que sélo puede ser preparada cuando finalice la
elaboracion del mismo, debe ser colocada al principio del documento; es decir, antes de
la descripcion del plan de negocio, e inmediatamente después de la caratula. Ello se
debe a que este resumen, con una extension no mayor a dos paginas tiene como
proposito atraer la atencion del lector, mediante una sintesis descriptiva, en la que se
destaca lo que se considera importante para conseguir ese objetivo.
El resumen ejecutivo debe contener:

®» La descripcion del hotel y la proyeccion de sus servicios y productos.

®» Sus principales objetivos.

®» Las oportunidades de mercado.

®» Las principales ventajas competitivas.

®» Los componentes de su estrategia de comercializacion.

®» Las principales proyecciones econémicas Yy financieras.
1. Descripcién del SPA
1.1 Historia del SPA
Es importante en este epigrafe hacer una descripcion desde que surge el SPA. Si ya
existe, es necesario describir cuando y por quién fue iniciado y los cambios mas
importantes que hayan ocurrido durante su trayectoria. Si se trata de un nuevo
emprendimiento, se relacionan algunas de las razones por las que se quiere iniciar el
mismo Yy algunos de los célculos que han sugerido que sera rentable.

1.2 Funciones
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En este epigrafe se reflejaran las funciones de todo el SPA, pueden estar de forma
general o desglosadas por areas, incluso dentro de cada area se puede especificar el de
cada directivo.
1.3 Localizacion y recursos
En este apartado se refleja donde se localiza el SPA y qué facilidades dispone. Se puede
incluir una descripcién del lugar, del tipo y magnitud del SPA. Ademas, se debe explicar
cuales son las ventajas - si las hubiera- y/o de qué forma la localizacién contribuye al
éxito del SPA.
2. Mision
La mision de un SPA expresa su razon de ser, y lo que lo distingue de otras entidades
de su tipo. Es la expresidon general de sus aspiraciones en su papel en la sociedad. La
mision establece las prioridades del mismo y el rumbo de los negocios; identificando los
mercados en que quiere vivir, los servicios y productos que ofrece y con cuales
competencias claves.
3. Servicios y productos
3.1 Descripcion de servicios y productos.
Se describen brevemente los servicios y los productos que el SPA vende o vendera. Y
se debe plantear el valor distintivo que tienen los servicios y productos que brinda el SPA
para el consumidor:

®» Publico objetivo al que va dirigido y necesidades que satisface.

®» Especificacion del valor Unico y distintivo del servicio y producto desde la 6ptica del

cliente, explicando la diferenciacion con la oferta actual de productos del resto de
competidores del mercado.

3.2 Futuros servicios y productos.
Si se tienen planes para actualizar o modificar los servicios y productos existentes o
para ofrecer otros nuevos en los proximos afios, se reflejardn en este epigrafe.
3.3 Ventajas competitivas de los servicios y productos
Si existe algun aspecto destacable en la prestacion de los servicios que pueda significar
una ventaja con respecto a sus competidores se debera detallar; sobre todo si se posee
personal especializado, nueva tecnologia, insumos a menores costos, etc.
Algunos aspectos que se pueden tener en cuenta en este epigrafe si se cuenta con la
informacidn necesaria cuando se analiza la competencia, son los siguientes:

®» Competidores existentes.
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®» Comparacién de estos en base a los siguientes parametros: volumen de ventas,
precios, crecimiento, cuota de mercado, posicionamiento, segmentacion de
clientes, canales de distribucion, servicio de clientes.

®» Estrategias de los competidores: publico objetivo, estrategias de marketing.

®» Descripcion de sus fortalezas y debilidades.

®» Ventaja competitiva respecto a los competidores.

®» Potencial reaccion de los competidores ante el lanzamiento del negocio.
4. Mercado potencial
4.1 Estudios de Mercado
Es importante tener una buena comprension del sector en el cual se operara. En este
punto, seria util que se comente si se ha efectuado alguna investigacion del mercado en
gue se desenvuelve; si se han efectuado encuestas entre sus actuales y potenciales
clientes, si se tuvo acceso a informes o estadisticas elaboradas por terceros o articulos
periodisticos, si se ha conversado con gente bien informada sobre el sector de la
actividad hotelera, o alguna otra fuente confiable.

® Descripcion del mercado.

®» Tamafio de mercado (volumen de ventas, rentabilidad, etc.)

®» Grado de consolidacién del sector.

®» Factores clave de éxito de este mercado.

®» Barreras de entrada y salida.

®» Evolucion y crecimiento.

®» Ritmo de crecimiento histdrico y futuro.

®» Tendencias.
4.2 Tamafo del sector
Se describe el tamafio del sector en el cual el SPA funciona o funcionard. Hay un
conjunto de factores que determinan esa dimensién: el monto total de las ventas, el
empleo total. Se puede incluir cualquier otra estadistica que se tenga sobre el
crecimiento del sector y trate de evaluar la participacion sobre el total que tiene o tendra
el SPA en el segmento donde se desempernia.
4.3 Principales segmentos de los servicios y productos
Un sector econémico puede estar constituido por un determinado nimero de servicios y

productos. Explicar los servicios y productos que integran la actividad del SPA,
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destacando el tamafio y las caracteristicas de los segmentos en los que el mismo debera
competir.
4.4 Principales segmentos del mercado
La actividad puede dividirse en segmentos de mercado. Se debe dividir el mercado en
grupos de clientes, destacando las caracteristicas y tamafio de los mismos. Se pueden
clasificar a esos grupos por su ubicacién geografica, el sexo, la edad, u otras variables
gue puedan ser significativas para la demanda de los servicios y productos.

®» Segmentacion de clientes en base a criterios objetivos.

®» Tamafo de mercado para cada segmento de consumidores.

®» Principales factores de crecimiento en cada segmento.

®» Porcentaje de nimero de clientes a captar respecto al volumen del mercado.

®» Volumen de ventas por segmento.

®» Rentabilidad esperada de cada segmento de mercado.

®» Segmento de mercado mas atractivo.

®» Factores clave de compra para los consumidores.
4.5 Proceso y criterio de compras de los clientes
Es importante saber como y por qué los clientes compran los servicios y productos que
ofrece el SPA o los de la competencia. Aqui se analizan diversas variables: qué
importancia tiene el precio, la calidad, las garantias o el servicio de pos-venta que el SPA
ofrece, en la toma de decisiones de compra de los clientes; criterios del proceso de
compra que pueden variar en cada uno de los segmentos de mercado.
4.6 Tendencias clave en el sector
Lo Unico que es constante en un negocio es el cambio. Se debe reflejar cuales son las
tendencias dominantes en la actividad del SPA. Estas tendencias podian incluir cambios
en tecnologia, productos, mercados, regulaciones o condiciones econdémicas y cuales de
esas tendencias podrian afectar al SPA en los proximos afios.
5. Estrategia de marketing hotelero
5.1 Mercado objetivo
En la seccién anterior, se describe el mercado de la actividad del SPA. A qué clientes o
segmentos de mercado el SPA apuntara especificamente; se puede definir el mercado
objetivo por tipo cliente y por region geografica y como los mercados pueden cambiar

durante el periodo concebido para desarrollar el plan de negocio.
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5.2 Descripcion de los competidores principales
Como existen otros que compiten en el mismo mercado, se debe de enumerar a los
competidores principales y proporcionar una descripcion abreviada del negocio en
términos de la localizacion, estrategias de comercializacion, y posicion en el mercado.
5.3 Analisis de la posicion competitiva
Se trata de comparar la posicion del SPA con los competidores. De qué manera el SPA
tendra una ventaja competitiva sobre los competidores y de qué forma podra encontrar
alguna desventaja competitiva y en qué mercados se tienen las mayores ventajas.
La ventaja competitiva estara dada por:

®» Empleo de moderna tecnologia.

® Personal calificado con amplia experiencia y profesionalidad.

®» Costos estructurales absorbidos por la actividad actual.

®» Elresponsable de comercializacién debe tener un amplio conocimiento del mercado

en que se opera.

5.4 Estrategia de precios
Como se estableceran los precios de los servicios y productos y cOmo son en relacion
con los de los competidores. Si se seguird una politica de precios bajos, descuentos,
financiacion o alguna otra estrategia.
5.5 Estrategia de distribucion
Que canales de distribucion se emplearan para hacer llegar los servicios y productos a
sus mercados. Donde estan ubicados sus clientes, y cdmo llegaran a ellos, tanto para la
venta como en la pos-venta.
5.6 Estrategia de promocion
Tener un buen servicio y un buen producto no es una garantia de éxito, es por ello que
se tiene que hacer conocer los servicios y productos e informarles a los clientes cémo y
doénde pueden adquirirlos. Hay que destacar las actividades que se emprenderan con
ese objetivo; ya sea inversion en publicidad, demostraciones comerciales, telemarketing
y cualquier otro medio de promocion que se utiliza o utilizara para llegar a los potenciales
clientes.
5.7 Estrategia de marketing y ventas
Este apartado debe contener dos epigrafes basicamente: el
posicionamiento/diferenciacién del producto turistico que se ofrece y la estrategia de

marketing a seguir para alcanzar los objetivos fijados.
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Posicionamiento

®» Tipo de posicionamiento: descripcion de las caracteristicas distintivas del producto

respecto a la competencia: percepcion distintiva o Unica del cliente.

®» Diferenciacion: como se espera mantener en el tiempo dicho posicionamiento.
Estrategia de marketing
En este apartado se debe especificar cual va a ser la estrategia a seguir para captar el
volumen de usuarios deseados y cual va a ser su coste de adquisicion.
En la estrategia de marketing se debe detallar:

® Principales medios utilizados para la comunicacion.

®» Interlocutores o proveedores de servicio con los que se pretende trabajar.
Si se trata de un nuevo servicio y/o producto, es preciso detallar como se pretende
realizar la campafia de lanzamiento, detallando los medios que se van a utilizar. Una vez
explicada ésta, es necesario describir los programas definidos para continuar con la
adquisicion de clientes y fidelizacion de los ya existentes. Es muy importante en el
mercado de Internet tener programas de adquisicidon y fidelizacién muy potentes que
permitan continuar con el crecimiento esperado.
6. Informacién econdmica-financiera
6.1 Contenido
Esta parte es muy importante pues identifica las necesidades financieras y muestra las
potenciales utilidades.
Un negocio puede desarrollarse y sobrevivir s6lo si genera ganancias. En la etapa de
preparacion del plan de negocio se necesita saber la cantidad de dinero que necesita y
las utilidades esperadas.
Para ello, la informacion financiera basica que debe contener el plan de negocio
comprende cuatro documentos principales:

® Flujos financieros mensuales, que mostrard cuantos fondos ingresaran y cuantos

egresaran.

® Flujos financieros anuales.

®» Balance.

®» Estado de Resultados.
6.1.1 Flujos financieros

Ademas de las cifras contenidas en el balance interesa conocer:

1. Situacion a la fecha de presentacion del plan.
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2. Plazos de cobros y pagos.

3. Principales acreedores, plazos de amortizacion y tasas.

4. Principales contingencias incorporadas al balance.

5. Factores que han alterado o puedan alterar la rentabilidad.

El balance general es necesario para que se conozca coOmo queda la situacion
patrimonial al término de cada afo, en especial la relacion activo pasivo del negocio.
6.1.3 Estado de Resultados

Esta planilla retne la informacién que ha sido preparada previamente a la que deben
agregarse los intereses de cada operacion de crédito que se haya efectuado, las
amortizaciones y los impuestos correspondientes a cada uno de los afios proyectados en

el plan de negocio.

7. Gestion y personal

7.1 Estructura organizativa del hotel

Describa la organizacion del SPA. Describa cuanto personal esta disponible

habitualmente y cuanto se piensa tener en los préximos afos.

®» Descripcién de las funciones principales, personas, responsabilidades. Es
necesario asignar cuales son las responsabilidades de cada miembro del equipo y
cual es el sistema de delegacion que se establece.
®» El disefio organizativo ha de permitir la flexibilidad del SPA, adaptable a nuevas

circunstancias y a crecimientos elevados.

7.2 Personal de gerencia

En este epigrafe se estableceran quién o quiénes son las personas que integran el

equipo de gestién. Se debera hacer una lista con una breve descripcion con el cargo que

cada uno ocupa, las funciones principales y la experiencia en cada caso.

7.3 Personal

Es necesario conocer si se necesita personal, cdbmo se van a cubrir el o los cargos que

no son de nivel gerencial del SPA, sefialando el perfil y nivel de experiencia que

necesitan y los salarios que se van a pagar y si dicho personal requiere de algun tipo de

entrenamiento que el SPA esta en condiciones de suministrar o si acudira a la

capacitacion externa.

7.4 Mercado de trabajo

En este epigrafe hay que reflejar qué factores pueden afectar la capacidad de identificar

el personal que necesita y mantenerlo en el SPA.
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7.5 Proteccion a la Propiedad Intelectual
En el caso de que los procesos, productos y servicios, se encuentren protegidos por
patentes, propiedad intelectual, marcas, licencias, permisos u otros tipos de proteccion,
describalos brevemente.
7.6 Cuestiones normativas
Se resumiran todas las disposiciones normativas establecidas y las que pueden afectar
la actividad del SPA en forma directa. Si el SPA requiere de licencias o permisos, cuales
son las de caracter obligatorio, qué ministerio la dicta y pone en vigor. Si se tienen ya
establecidas o estan en proceso de aprobacion, y qué medidas han contemplado para
cumplir con las mencionadas normativas.
8. Riesgos
8.1 Riesgos del mercado
Si existe alguna situacion que pueda afectar la oferta y la demanda de los servicios y
productos que brinda el SPA durante la duracion del plan de negocio. Si asi fuera, qué
deberia ocurrir para que ello suceda, y si ha previsto alguna medida para reducir su
impacto.
Podriamos diferenciar dos tipos de riesgos: los propios del mercado y los intrinsecos del
proyecto en si.
Riesgos basicos que afectan al mercado:

®» Crecimiento menor del esperado.

® Incertidumbre propia del sector, que puede dar lugar a discontinuidades

considerables en periodos cortos de tiempo.

®» Costos mayores a los previstos.

®» Riesgos del negocio en si.

®» Entrada inesperada de un competidor.

®» Falta de encaje entre el producto y servicio y las necesidades que cubra del piblico

objetivo.

En la evaluacién de los riesgos que pueden afectar el SPA, es necesario incluir medidas
concretas para hacer frente a dichos riesgos y una valoracion alternativa de los mismos.
8.2 Otros riesgos
Si se considera algun otro riesgo (Qque no sea de mercado) que pueda afectar el
desempefio del SPA, se debera explicar indicando como se ha previsto atenuar el

impacto del mismo.
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Estrategias de contingencia:
En todo plan de negocio es necesario incluir un capitulo en el que se incluyan posibles
estrategias de contingencia.
9. Planes de accion
9.1 Implementacion
Aqui es donde se establecera cuando se iniciaran las principales actividades contenidas
en el plan de negocio, quiénes seran los responsables de llevarlas a cabo, y cuando
finalizaran las mismas:

®» Calendario de implantacién: principales actividades y responsables.

®» Principales hitos: momento de alcanzarlos, e interconexiones con el resto de las

actividades.

®» Principales interconexiones entre los distintos grupos de trabajo.
Alianzas estratégicas.
Cuantas, con quién, grado de desarrollo de las mismas, condiciones, etc.
10. Anexos
Si se considera conveniente, se puede agregar a continuacion 6 adjuntar como anexos,
la informacién adicional que se considere relevante relacionada con el SPA y el plan de

negocio tal como la de caracter técnico, promocional, econémica-financiera, entre otras.

3.3 Aplicacion del procedimiento en el SPA “Aguas Claras”

# Resumen Ejecutivo

Breve caracterizacion del SPA

El SPA “Aguas Claras” ubicado dentro del hotel Melia Cayo Santa Maria se encuentra
en un ambiente natural virgen de exuberante flora y fauna rodeado 10.2 Km. de playas
de arenas blancas y azules aguas, que hacen del lugar un verdadero paraiso terrenal,
enclavado en el Complejo Sol Melia Cayo Santa Maria, en el Cayo del mismo nombre,
uno de los tres islotes separado de tierra firme por una via en el mar de 48 Km., que es
por si misma es un atractivo incomparable al viajero y que ha sido merecedora, entre
otros, del Premio Internacional Puente Alcantara. A 110 Km. de la ciudad de Santa Clara,
a 116 Km. del Aeropuerto Internacional “Abel Santa Maria” y a 54 Km. de la ciudad de
Caibarién.

Los servicios que brinda el SPA al Complejo Sol Melia Cayo Santa Maria no se incluye

en la modalidad de todo incluido del hotel, entre los que se encuentran: paquete SPA,
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masaje, tratamientos corporales y faciales, SPA PRIVILEGE, balneoterapias, SPA Spice

y YHI Salén con una seleccién de aromas y sensaciones de Cuba, ademas se utilizan

productos de primera linea como Germaine de Capuccini elaborado con una amplia

seleccion de esencias naturales aromaticas al 100 % pura que acttan sobre el cuerpo y

los sentidos para conseguir el maximo equilibrio y bienestar.

El objetivo principal del SPA es brindar servicios de calidad a los clientes que acuden a

la entidad por ciertas dolencias, rodeados de un entorno lleno de belleza tropical.

1. Descripcion del SPA

1.1 Descripcién del servicio de SPA

Los servicios que brinda el SPA “Aguas Claras” estan dirigidos en lo fundamental al

turismo de salud no hospitalario o a aquellos que deseen disfrutar de la gran riqueza

natural en un entorno lleno de belleza tropical que posee el lugar. La entidad despierta el
espiritu en un ambiente de alma y magia bajo manos expertos de especialistas que
brindan experiencia. De esta manera, el servicio de SPA incluye paquete SPA, masaje,
tratamientos corporales y faciales, SPA PRIVILEGE, balneoterapias, SPA Spice y YHI

Salén. Como complemento a la calidad del servicio del SPA se garantiza la limpieza,

acondicionamiento, decoracion y confort de los salones, el aprovisionamiento de

articulos personales (toallas, sabanas, batas, sandalias, fundas, etc.) y la limpieza de las
areas comunes del SPA (lobby, oficinas, piscina, bafios publicos, pasillos, etc.), y de esta
forma contribuir a satisfacer las necesidades de los clientes.

1.2 Funciones del SPA.

Las principales funciones del SPA “Aguas Claras” son:

1. Cumplir y hacer cumplir la legislacion vigente

2. Dirigir y orientar las acciones de las diferentes, direcciones y equipos para el
cumplimiento eficiente de las misiones asignadas al SPA.

3. Garantizar una estrecha colaboracion con el sindicato, la UJC y el PCC, con otros
organos y organismos del Estado con los que tenga relaciones.

4. Establecer una adecuada comunicacion entre las direcciones, los equipos y con los
trabajadores en general, crear las condiciones necesarias para la mayor participacion
de los trabajadores en el proceso de direcciéon, descentralizando la administracion de
los recursos y asegurando que se eleve la eficiencia en la gestion econdmica del
SPA.

5. Dirigiry controlar el trabajo de las direcciones y equipos de trabajo del SPA.
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6. Definir el sistema informativo interno del SPA.

7. Dirigir el proceso de innovacion a partir de la estrategia de ciencia e innovacion
tecnologica definida, de manera tal que se garantice un adecuado nivel de gestidn
tecnolégica que posibilite la adquisicién e incorporacién de nuevos conocimientos
cientificos y tecnolégicos a la actividad del SPA, con el objetivo de mantener e
incrementar el nivel de competitividad y eficiencia.

8. Desarrollar las actividades inherentes a la propiedad industrial, definiendo las medidas
y procedimientos que garanticen la proteccién legal de los productos del intelecto
creado, conforme a lo establecido en la legislacion vigente sobre propiedad industrial.

9. Organizar, dirigir y controlar la actividad de mercadotecnia y venta del SPA.

10. Responder por la calidad de los servicios, garantizando el nivel de competitividad y
presencia en el escenario econémico.

11. Organizar, dirigir y controlar la actividad contable y financiera del SPA.

12. Organizar Yy establecer los procedimientos generales para el control interno en el
SPA.

13. Organizar y garantizar los procesos de capacitacion de los trabajadores y cuadros, a
través de la determinacion de sus necesidades de aprendizaje.

14. Planificar, organizar y controlar las medidas que garanticen la satisfaccion de los
trabajadores por la labor que desarrollan, definiendo ademas, un sistema de
estimulacion.

15. Organizar y controlar la actividad de seguridad y salud en el trabajo y las medidas
para preservar el medio ambiente.

16. Evaluar y responder por los resultados obtenidos en el cumplimiento del plan y de
los presupuestos de ingresos y gastos y los objetivos de trabajo del SPA.

17. Responder y evaluar los resultados econdmicos y financieros del SPA.

18. Orientar, organizar y ejecutar la creacién de condiciones para reducir los costos y
gastos en el SPA.

19. Asegurar que el personal del SPA desempefie y desarrolle sus actividades, de
acuerdo con las exigencias de sus funciones y contenido de trabajo.

20. Evaluar el desempefio de los dirigentes y trabajadores del SPA.

21. Definir las formas y métodos de efectuar las diferentes producciones y prestar los
Servicios.

22. Responder por la seguridad y proteccion del SPA.
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1.3 Localizacion y recursos

La localizacion del SPA “Aguas Claras” favorece en gran medida, pues el mismo se
encuentra ubicado dentro del Hotel Melia Cayo Santa Maria en la Costa Norte de Villa
Clara, en un ambiente natural virgen de exuberante flora y fauna, rodeado de playas de
arenas blancas y azules aguas, que hacen del lugar un verdadero paraiso terrenal, se
encuentra enclavado en el Cayo Santa Maria, uno de los tres islotes separado de tierra
firme por una via en el mar de 48 Km., que es por si misma un atractivo incomparable al
viaglero y que ha sido merecedora, entre otros, del Premio Internacional Puente
Alcantara. A 110 Km. de la ciudad de Santa Clara, a 116 Km. del Aeropuerto
Internacional “Abel Santa Maria” y a 54 Km. de la ciudad de Caibarién.

2. Mision

La MISION del SPA: brindan el producto turistico que incluye servicios paquete SPA,
tratamientos faciales y corporales, masaje, balneoterapias, YHI Salén, SPA Privilege y
SPA Spice al turismo nacional e internacional en correspondencia con las tradiciones y
costumbres cubanas en un entorno natural, ubicado en el Hotel Melia Cayo Santa Maria,
en el Cayo del mismo nombre, a 54 Km de la ciudad de Caibarién y a 110 Km de la
ciudad de Santa Clara. Nuestro equipamiento e asi como la experiencia y
profesionalidad de nuestro personal garantizan la calidad y buen gusto que nos
distingue.

3. Productos y Servicios

3.1 Descripcion de Productos y Servicios

La actividad fundamental del SPA “Aguas Claras” del Hotel Melia Cayo Santa Maria es

prestar, promover y comercializar los servicios que brinda el SPA, los que se describen
con mas detalles en el anexo 19.

3.2 Futuros servicios

El SPA estd enfrascado en buscar variantes para lograr diversificar su oferta
complementaria, con el fin de vender mas sus servicios y productos, por los canales de

distribucion pertinentes.

3.3 Entorno competitivo del SPA

El analisis del entorno especifico se realiz6 mediante la aplicacion del modelo de las
cinco fuerzas competitivas de Michael Porter (Porter,1985) teniendo en cuenta la utilidad
y adaptabilidad del mismo en las condiciones concretas del objeto de estudio. Para esta

valoracion se utilizé la entrevista individual y analisis de documentos administrativos. El
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resultado del entorno competitivo del SPA se encuentra presente en el capitulo dos (2)
del presente trabajo de diploma, paso Ill.1.2 del diagnéstico organizativo SPA hotelero.
# Rivalidad entre competidores.

# Amenaza de competidores potenciales.

# Amenaza de productos o servicios sustitutos.

# Poder de negociacion de los clientes.

# Poder de negociacion de los proveedores.

Estas cinco fuerzas se integran de la siguiente manera:

Competidores
Potenciales

Rivalidad entre
Competidores

Proveedores Clientes

Productos
Sustitutos

Figura 5. Integridad de las cinco fuerzas de Michael Porter. (Fuente: Cruz, 2009)

4. Mercado.

4.1 Estudios de Mercado

El diagndstico organizativo realizado en el capitulo anterior permitié definir las principales

fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades.
# Principales fortalezas:

1. El personal se encuentra preparado segun la actividad de servicio que realiza.
2. Los servicios que brinda el SPA se corresponden con las expectativas de los clientes.

3. Construccion de dos (2) cabinas mas de masaje para aumentar la capacidad de los

servicios al cliente.
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. Moral revolucionaria y fortale za ideolégica.

. Estrecha vinculacion entre dirigentes y obreros.

. Tener incorporada tecnologia de avanzada en unimportante nimero de servicios.
. Amplio oferta de servicios al cliente.

. Fuerza laboral joven y con posibilidades de desarrollo.

© 00 N O O N

. Adecuada preparacion de los dirigentes y especialistas del SPA.

# Principales debilidades:

No existen piezas de repuestos de algunos equipos como la sauna, vapor y jacuzzi.
No ser competitivos en todos los servicios.

No existencia de un sistema informativo integrado que ayude a la toma de decisiones.

A w DD

No se realiza un andlisis del comportamiento de las cantidades de clientes por

mercados emisores.

5. No existe un estudio de las necesidades de los clientes por mercados emisores.

6. No se aplican encuestas disefiadas especificamente para el SPA.

# Principales Oportunidades:

1. Serlos unicos servicios de SPA en el complejo Las Dunas.

2. Inclinacion a nivel mundial de los clientes a moverse a SPA dentro de un hotel.

# Principales amenazas:

1. Inseguridad de los proveedores en los productos de insumos para tratamientos a los
clientes.

2. Decrecimiento del poder adquisitivo de los potenciales clientes debido a la crisis
financiera de los paises emisores.

3. Tendencia a la disminucién del movimiento de turismo internacional debido al reciente
avance del Virus de la Influenza A (H1N1).

4. Crecimiento de la competencia.

5. Regulaciones legislativas y ministeriales poco flexibles que no permiten desarrollar
nuestras iniciativas.

5. Estrategia de marketing

En general el SPA “Aguas Claras” del Hotel Melia Cayo Santa Maria se caracteriza por

estar ubicado dentro del mismo hotel, por lo que tiene competidores muy cercanos,

aungque su publico objetivo esta bien marcado.
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Su posicion competitiva es favorable a pesar que en el Hotel Barcel6 Cayo Santa Maria
se construye un SPA que se constituye un competidor potencial, que esti ubicado en el
mismo polo turistico y ofertara servicios similares.

En la parte de la mercadotecnia las acciones fundamentales que se desarrollaran dentro

del SPA con el objetivo de garantizar la plena satisfaccion de las necesidades de los

clientes con los servicios y productos que conforman el objeto empresarial del mismo
son las siguientes:

1. Mantener una actualizacién sistemética antes del tercer trimestre de cada afio de los
estudios de mercado para conformar los planes comerciales del SPA que satisfagan
estas demandas.

2. Patrticipar en la firma de contratos anuales con diferentes turoperadores y receptivos
nacionales y extranjeros.

3. Introducir nuevos servicios que garanticen el nivel de ingresos previsto en el plan del
SPA y que se recogen en la carpeta de productos actuales y en desarrollo.

4. Realizar misiones que permitan identificar, penetrar y valorar nuevos mercados para
los servicios del SPA.

5. Garantizar, mediante su inclusion en el presupuesto de gastos, los recursos que
deben estar disponibles para lograr un desarrollo arménico y continuo de la actividad.
Por otra parte el promotor de ventas e informacion turistica se encarga de la gestion
comercial del SPA dentro de los hoteles, distribuyendo documentos promocionales y
contactando con los clientes alojados. Ademas el personal directo al servicio realiza
acciones de ventas personales constantemente para estimular la repitencia de los

clientes actuales y captar clientes potenciales.

6. Informacién econdmicay financiera

Este departamento del hotel esta encargado de actividades tales como:
®» Emision de los estados financieros.
® Ejecucion del programa de auditoria interna.
®» Consolidacion de los andlisis econémico - financieros.
®» Politica de crédito e inversiones.
®» Control de inventarios.
®» Control de activos fijos.
®» Control de cuentas por pagar y por cobrar.

®» Control de inversiones.
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®» Control y contabilizacion de los aportes al presupuesto.

®» Control y ejecucién de los presupuestos descentralizados.
®» Cierre de costos.

® Emision del balance de comprobacion de saldos.

Los principales documentos que emitird la direccion de contabilidad y finanzas del hotel

son:
®» Balances generales.
® Anexo de gastos.
®» Estado de resultados.
®» Situacién de los inventarios.
®» Situacién de las cuentas por cobrar y pagar.

7. Gestion y personal. Proteccion y normativas
El SPA esta estructurado organizacionalmente como se puede apreciar en el anexo 15.
El factor humano es el elemento esencial en el SPA y en general en la gestion y vida del
mismo. En correspondencia al modelo de calidad se trabaja en un adecuado
procedimiento de planificacion del personal, desarrollo de las capacidades,
conocimiento, desempefio y evaluacion del personal, el perfeccionamiento y eficiente
funcionamiento; de forma tal que se facilita la participacion de los trabajadores en la
mejora continua.

Los principales métodos de direccidon que aplican para desarrollar el trabajo son:

# Métodos Administrativos: Basados en la aplicacion de la direccion participativa por
objetivos con enfoque estratégico como sistema de direccién del SPA, mediante el
cual los jefes y subordinados de comun acuerdo, identifican los objetivos a alcanzar,
definen las responsabilidades individuales en tareas concretas enmarcadas en el
tiempo y dirigidas a lograr los resultados esperados. Incluye la proyeccién estratégica
a mediano y largo plazo, los objetivos principales anuales del SPA y de cada area, las
tareas principales trimestrales, como via para garantizar la plena participacion de los
jefes y trabajadores en la direccion de cada area SPA y su compromiso en la
aplicacion de las decisiones que se adopten, sin que esto implique que se reduzca la
responsabilidad individual de cada uno de los jefes facultados para tomarlas.

# Métodos Politicos: Basados en la aplicaciéon de sistemas de persuasion y la
superacion mediante la informacion de los jefes y trabajadores sobre temas de

caracter econdmico, politico, cientifico - técnico y cultural, la atencion médica
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sistematica y el reconocimiento social.
El estilo de direccion de los jefes se basa en:
®» La direccion participativa.
®» La unidad entre las organizaciones politicas y de masas y la administracién para el
cumplimiento de los objetivos trazados.
®» La evaluacion por resultados.
®» La constante vigilancia y exigencia sobre el cumplimiento de los principios del
Coédigo de Etica de los Cuadros del Estado, Los Decretos- Ley 196 y 197 de
octubre de 1999 vy el Reglamento Disciplinario Interno por todos los cuadros,
dirigentes y trabajadores del SPA.
Las resoluciones y normativas por las que se rige el SPA son las que se dictan por los
organos superiores pertinentes, las cuales se encuentran en constante actualizacién por
parte del personal encargado de ello.
Se lleva a cabo un buen funcionamiento del proceso de seleccion del personal por los
compafieros de recursos humanos, asi como protegen por los canales pertinentes la
propiedad intelectual con que cuentan.
Su personal tiene un alto grado de profesionalidad, sentido de pertenencia, y
experiencia, y cuentan con una capacitacion adecuada.
7. Riesgos.
Dentro de los principales riesgos se encuentran los que se consideraron al realizarse el
analisis D.A.F.O como amenazas para el SPA, los cuales fueron:
1. Inseguridad de los proveedores en los productos de insumos para tratamientos a los
clientes.
2. Decrecimiento del poder adquisitivo de los potenciales clientes debido a la crisis
financiera de los paises emisores.
3. Tendencia a la disminucion del movimiento de turismo internacional debido al reciente
avance del Virus de la Influenza A (H1N1).
4. Crecimiento de la competencia.
5. Regulaciones legislativas y ministeriales poco flexibles que no permiten desarrollar
nuestras iniciativas.
Otro riesgo radica en lograr la organizacion del mantenimiento del SPA de forma tal que

no deje de garantizar el buen estado técnico de los equipos.
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El SPA cuenta ademas con todos los planes elaborados para casos de desastres y
contingencias.
9. Planes de accion.
El SPA cuenta con todos los planes de accion debidamente confeccionados, con sus
responsables, fechas de puesta en marcha y fechas de cumplimiento; para lograr
materializarlos, anteriormente se trazaron una serie de estrategias como fueron:
®» Explotar al maximo los medios y métodos avanzados de comunicacién e
informacién (fax, correo electronico, Internet, comercio electronico) en la obtencion
de informacion técnica, comercial y de concurrencia de ofertas.
®» Lograr mantener los niveles de satisfaccion de los clientes.
®» Brindar capacitacion como medio de elevar los conocimientos técnicos que
permiten lograr un dominio cabal del puesto que se desempefia y ampliar el perfil
técnico a través del multioficio o cualquier otra forma de realizacidn profesional.
®» Perfeccionar el sistema de gestion participativo por objetivos con enfoque
estratégico.
®» Garantizar las condiciones necesarias para el desempefio eficiente de las

funciones asignadas, incluyendo los medios de seguridad y salud para el trabajo.

3.4 Conclusiones del tercer capitulo

1. La aplicacion de la tecnologia propuesta para elaborar el plan de negocio en los SPA
hoteleros, en el objeto de estudio seleccionado, posibilitdé constatar su factibilidad y
conveniente utilizacion como instrumento metodoldgico efectivo para perfeccionar la
planificacién y gestion hotelera.

2. Se demostrd, con la aplicacion de la tecnologia propuesta en el SPA “Aguas Claras”
del Hotel Melid Cayo Santa Maria, su capacidad de descripcidn, explicacion,

prediccion, consistencia logica, flexibilidad, perspectiva y pertinencia.

3. La implementacion de la tecnologia propuesta permitié elaborar con calidad, sobre
bases técnicamente fundamentadas, el plan de negocio del SPA como herramienta

gerencial que posibilita el mejor desempefio de los  gerentes.
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CONCLUSIONES

Como resultado de la investigacion que sustenta el presente trabajo de diploma, se

pueden exponer las conclusiones siguientes:

1. El plan de negocio se presenta como una herramienta importante para el gerente del
SPA confirmandose en la actualidad como un factor determinante para poder
sobrevivir, desarrollarse y lograr el éxito, a partir de considerar elementos como los
cambios experimentados en las exigencias, el conocimiento y la influencia de los
gerentes, las nuevas tecnologias, han determinado la elevacion, por diferentes vias,
del interés de gerentes y académicos por el tema referido.

2. Existe una base teorico-conceptual y empirica sobre el plan de negocio; sin embargo
y en contraste con ello, resulta insuficiente y disperso el tratamiento metodoldgico,
basicamente referido a contextos especfificos diferentes, como los SPA, en especifico
para SPA los hoteleros. Asimismo, no se encontraron precedentes que, estructural y
sisttmicamente, integren coherentemente los principales documentos normativos
como una herramienta gerencial para el SPA por lo cual, el problema cientifico
formulado para la presente investigacion se considera de gran actualidad y
pertinencia, tanto en el plano conceptual-metodolégico como practico.

3. El procedimiento utilizado en el desarrollo de la investigacion, constituye una unidad
de elementos armonicos de la perspectiva tedrico-metodoldgica planteada para dar
solucién al problema cientifico expuesto, al tiempo que conforma, la base de un
procedimiento que evidencié su factibilidad practica como una herramienta gerencial
de valor, que posibilita al gerente del SPA formular y establecer una orientacion
realista y practica en la gerencia, coordinar estratégicamente la toma de decisiones
por los diferentes niveles y fortalecer competitivamente el conjunto de sus
capacidades, en virtud de alcanzar y mantener, los niveles deseados del desempefio.

4. 4.La aplicacion del procedimiento gerencial para la elaboracion del plan de negocio
en el SPA hotelero objeto de estudio, contribuyo al incremento en la calidad de la
elaboraciéon del plan de negocio del SPA lo que hace posible una mejor accion
gerencial que incremente los principales indicadores técnico-econdémicos, asi como
el desarrollo del procedimiento especifico, asegura la correspondencia entre este

proceso, las particularidades propias de los SPA hoteleros y los objetivos estratégicos
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del mismo; al tiempo que garantiza la prevision de respuestas necesarias ante los
cambios que el futuro impondré al SPA.

. La aplicacién del procedimiento en el SPA objeto de estudio, posibilitd evidenciar su
factibilidad y conveniente utilizacion, como un instrumento metodologico efectivo y
robusto para mejorar la elaboracion e implementacion del plan de negocio como parte
de la gestion del SPA y el proceso de toma de decisiones de los directivos y otras
entidades con caracteristicas similares; su capacidad de prediccion, asi como su
consistencia logica, flexibilidad, perspectiva y pertinencia en esta investigacion, todo lo
cual, unido con los beneficios tangibles e intangibles que se derivan de su acertada
implantacion experimental en el objeto de estudio practico elegido, permitio validar la

hipotesis general de la investigacion.




Viota, Recomendaciones

RECOMENDACIONES

Derivadas del estudio realizado, asi como de las conclusiones antes expuestas, se

formularon las recomendaciones siguientes:

1. Establecer un seguimiento sobre el avance de los resultados y la introduccion de los
cambios que puedan surgir en el SPA seleccionado como objeto de estudio practico.

2. Sugerir la extension de las experiencias de aplicacién del procedimiento para la
elaboracion del plan de negocio en SPA hoteleros para su posterior y posible
generalizacion.

3. Proseguir la introduccion de los conocimientos y experiencias de este trabajo de
diploma en la ensefianza y la actividad investigativa que se desarrolla en el contexto
de la linea de investigacion sobre gestion hotelera, de modo que los profesionales de
la actividad, adquieran los fundamentos de esta tecnologia en su desarrollo
profesional, al tiempo que sirva de base en otras investigaciones que se realicen en

este campo.
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Anexos

ANEXO 1: Definiciones de establecimiento o instalacion de alojamiento turistico

Autor(es) A Definicién

Empresa de servicio que se dedica principalmente a ofrecer
estancias para el descanso y reposo en diversas condiciones,
Gallego, Jesus segun la categoria, situaciéon y precio de los establecimientos.
Felipe Constituyen establecimientos donde se da alojamiento a
personas que, en general, estan temporalmente en una

poblacion.

- Es la Industria que se ocupa de proporcionar a los clientes
ontas
alojamiento, comida y otros servicios, mediante pago.

Martin Rojo, Empresa que ofrece hospedaje, con 0 sin otros servicios
Inmaculada complementarios, a cambio de un precio.

Son aquellos establecimientos que facilitan alojamiento con o
Mestres Soler, ) . ) o
3 = sin  servicios complementarios, distintos de los
uan R. . . .
correspondientes a cualquiera de las otras modalidades.

Fuente: Elaboracion propia del autor.
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ANEXO 2.1: Diferentes clasificaciones de los establecimientos turisticos

Tipos de alojamiento segun el valor econdmico

Tipo de Alojamiento
Albergues

Campings

Pensiones
Casas de huésped

Alojamiento
desayuna (B&B)

Moteles y hoteles de
carretera

con

Condominios o
ciudades de
vacaciones

Castillos,
mansiones
Balnearios

palacetes y

Hoteles:
1. Plan europeo

2. Plan americano (PA)

3. Plan americano
modificado (PAM)

4. Pension completa

5. Media pension

6. Hotel con desayuno

Caracteristicas

Orientados principalmente a los viajeros
jovenes. Comodidades minimas. Los
clientes a menudo deben ayudar con el
trabajo.

Interesan principalmente a las familias que
vigjan en coche caravana.

Se encuentran en Europa. Parecidas a las
casas de huéspedes.

A modo de hoteles
econémicos.

Los huéspedes se alojan en casas
particulares, con el desayuno incluido.
Proporcionan  habitaciones, bafio vy
aparcamiento. Las habitaciones tienen
normalmente acceso directo desde el
aparcamiento. Por lo comun estan al lado
de autopistas.

Se encuentran principalmente en zonas
turisticas. Apartamentos completamente
equipados.

pequeiios Yy

Alojamientos comidas
incluidas.

Hoteles o instalaciones con especial
énfasis en regimenes dietéticos o

tratamientos médicos.

lujosos, con

El precio es solo para la habitacion.

Se incluyen todas las comidas en un
precio Unico (normalmente en hoteles
turisticos)

Se incluyen desayuno y cena en el precio
(normalmente en hoteles turisticos)

lgual que PA
Igual que PAM

Desayuno incluido en el precio. No hay
salon restaurante excepto para  los
desayunos.

Valor Econémico
Econdmico

Econdmico

Econdémico

Econdmico
Econdmico o caro

Desde muy econémico
a moderadamente caro.

Similar a las
habitaciones en hoteles
turisticos de precio muy
bajo o medio.

Muy caro.

Caro o muy caro.

Todo desde  muy
econdémico amuy caro.

Todo desde  muy
econdmico a muy caro

Fuente: Adaptado de Grupo Oceano. Enciclopedia Practica Profesional de Turismo,

Hoteles y Restaurantes.
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ANEXO 2.2: Diferentes clasificaciones de los establecimientos turisticos
Tipos de hoteles segun OMT (1999)

Tipo de Clasificacion Instalaciones

Alojamiento

Hoteles y establecimientos e Hoteles.

parahoteleros e Establecimientos parahoteleros.

e Establecimientos de salud.

e Campamentos de trabajo y vacaciones.

Establecimientos e Alojamiento en los medios de transporte

Alojamientos Al :
especializados colectivo.

colectivos _
e Centros de conferencia.

¢ Alojamiento de vacaciones

Otros establecimientos ¢ Alojamiento de camping turistico.

colectivos e Otros establecimientos de alojamiento

colectivo.

e Viviendas en propiedad.

Alojamiento Alojamientos turisticos e Habitaciones  alquiladas en
turistico privado privados o particulares particulares.

o similares
e Habitaciones alquiladas en viviendas

familiares o agencias profesionales.

e Hospedajes proporcionados
gratuitamente por familiares y amigos.

I ¢ Otros alojamientos particulares. I

Fuente: Adaptado de Matos (2005). Turismo: Complete su Conocimiento.
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ANEXO 2.3: Diferentes clasificaciones de los establecimientos turisticos

Tipos de hoteles seguin Kasavana y Brooks (2001)
Criterios Clasificacion
Pequefios (Menos de 150 habitaciones)

. Medianos (De 150 a 299 habitaciones)
Por su tamano

Grandes (De 300 a 600 habitaciones)

Gigantes (Mas de 600 habitaciones)
Ciudad

Por el lugar donde

esté situado Montafia

Playa

Rural

Comercial

De aeropuerto

Suite

Extended Stay (de estancia prolongada)

Residencial

Por segmentos de
Mercado

Resort (de vacaciones)

Bed and Breakfast (cama y desayuno)

De vacaciones y condominios (tiempo compartido)
Salud (SPA, balnearios, talasoterapia)

Casino

Golf

Congresos/ Convenciones

Alternativos (casas rodantes, entre otros de su tipo)

Fuente: Adaptado de: Kasavana M.L. y Brooks R. (2001). Managing Front Office

Operations.


../../Contabilidad/Mis%20documentos/Carmen/Aliosky%20(No%20Borrar)/Tesis/Turismo/Webturismo/paraWeb/Public-Senador.pdf
../../Contabilidad/Mis%20documentos/Carmen/Aliosky%20(No%20Borrar)/Tesis/Turismo/Webturismo/paraWeb/Hotelmeloneras.pdf
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ANEXO 3: Clasificacion de las diferentes modalidades turisticas

Modalidad
Turismo de sol y playa

Turismo cultural

Turismo deportivo 'y de
aventura

Turismo nautico

Turismo académico
cientifico
Turismo de naturaleza

Turismo de salud

Turismo de parques tematicos

Turismo de cruceros

Turismo de negocios
Turismo religioso

Turismo de congresos
convenciones

Motivo del viaje

Es el turismo por excelencia y el mas masificado. (Relax +
Activo)

Es aquel que tiene como motivacién el acercamiento al
patrimonio del lugar visitado. Tiene como fin conocer las
ciudades, museos y monumentos que tengan valor histérico
y/o artistico.

Tiene como objetivo principal practicar alguna actividad

vinculada al deporte.
Buceo, vida a bordo, paseos en embarcaciones, yatismo,

veleros, etc.

Cursos, idiomas, etc.

Ecoturismo, agroturismo, vacaciones en la naturaleza.

Belleza, salud mental y corporal (hospitalario y no
hospitalario).

Sitios de diversion o aprendizaje o ambos a la vez
normalmente antropicos.

Son una formula de vacaciones muy completa, porque
ofrecen la posibilidad de visitar varios lugares en un periodo
corto de tiempo a bordo de un hotel flotante. Generalmente,
son viajes muy programados.

Negociaciones.
Religion.

Congresos, convenciones, foros, coloquios, talleres, etc.

Turismo de intercambio profesional

Viajes de incentivo

Turismo de hobbies, aficiones

Turismo de bodas y lunas de miel

Turismo de intereses sociales

Fuente: Adaptado de Martin Fernandez, Ramon. (2006). Principios, Organizacion y

Practica del Turismo.
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ANEXO 4: Criterios para clasificar los establecimientos de alojamiento turistico

Criterios

Finalidad

Ubicacion

Capacidad

Categoria

Tipos de Caracteristicas
establecimiento

Comercial Satisfacen las necesidades de los interesados en
negocios, profesionales y otros. Ubicados en nicleos
urbanos o ciudades de interés cultural o un desarrollo
econdmico destacado.

Turistico Satisfacer al turista durante sus vacaciones y estan
ubicados en parajes turisticos.

Salud Asocian su funcion clasica de alojamiento a la de
salud (termal, SPA, antidroga,). La permanencia de
clientes tiende a ser prolongada, aunque realmente
esto dependera de los propios clientes y sus
necesidades.

De ciudad Se localizan en las ciudades que por su importancia
cultural y artistica o por su desarrollo industrial —
econdémico, alojan al turista o al hombre de negocios.

De playa Ubicados en zonas de playa. Su actividad, esta
limitada, en lo fundamental, al periodo vacacional de
los turistas.

De transito o moteles  Su ubicacion territorial es en las afueras de la ciudad,
dan alojamiento por una estancia promedio de 1 6 2
dias a turistas de recorrido (o circuitos turisticos).

De naturaleza o Enclavados en espacios naturales de alto valor

montafia turistico, cultural, y ecolégico. Operan de la misma
manera que una instalacién hotelera convencional
incorporando solo algunas diferencias en relacion con
el aprovechamiento del medioambiente donde estan
ubicados.

Balnearios Estan en funcion de una clientela que desea disfrutar

medicinales las condiciones terapéuticas del lugar, ademas de las
funciones de alojamiento y restauracion.

Pequefios  ( hasta 75 habitaciones)

Medianos  ( hasta 300 habitaciones)

Grandes (‘hasta 1000 habitaciones)

Gigantes ( més de 1000 habitaciones)

Letras (A, B, C, D)

Numeros (1ra, 2da, 3ra ...)

Simbolos (Diamantes, Estrellas, Soles, Orquideas)

Denominacion (Lujo, Econémico, )

Fuente: Adaptado de Gonzalez Valdés, Berta Leidy. (2009) Procedimiento para elaborar

el plan de negocio del area de alojamiento en pequefios y medianos hoteles de transito

categoria tres estrellas.
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ANEXO 5.1: Principales tipos de SPA

1.

SPA de Destino: Es el SPA al que la gente asiste exclusivamente por que quiere

vacacionar en él y participar en sus programas.

. SPA dentro de un hotel: “SPA de amenidad” Es el que se encuentra formando parte

de las instalaciones de un desarrollo turistico o un hotel, al cual la gente acude por
distintas razones, no s6lo porque cuenta con un SPA. Este es tan s6lo un beneficio
mas del que quieren disfrutar en sus vacaciones.

SPA de un dia: Normalmente estd ubicado en una ciudad y con frecuencia surge a
partir de una clinica de cuidado de la piel o un salon de belleza, a los cuales se
integran servicios como masaje, loofah, etc. No ofrece instalaciones de hospedaje, ya
gue debido a su cercania con los lugares de residencia o de trabajo de su clientela,
ésta asiste tan so6lo a tomar un tratamiento o a pasar todo el dia en el SPA.

SPA de Gimnasio: Es un nuevo tipo que se desarrolla dentro de un gimnasio. Son
clubes con areas muy agradables y suelen tener tarifas altas. Este tipo de gimnasios
cuentan con algunas salas en las que proporcionan servicios de spa.

SPA Residencial: Se encuentran en los desarrollos mixtos, es decir, donde hay casas
y condominios, normalmente de descanso o para los fines de semana, ya que cuentan
con instalaciones como campos de golf, canchas de tenis, areas recreativas y
sociales, albercas y actualmente estan incorporando a ellas los servicios de un SPA.
Dentro de esta clasificacion la empresa SPA Zinder, especialista en la
comercializacion de los SPA, hace una clasificacibn con base en los servicios

especificos que ofrecen:

a) SPA de acondicionamiento fisico y belleza: Este tipo se puede encontrar tanto en los

Spa de destino, como en los que estan dentro de un hotel. Los SPA de destino tienen
una orientacibn muy marcada hacia el acondicionamiento fisico y de salud, hacen
mucho énfasis en las dietas y el ejercicio y normalmente prohiben el alcohol vy el
cigarro. La gente que va a estos Spa (generalmente mujeres) lo hace porque el
ambiente constituye un apoyo en sus esfuerzos por bajar de peso, combatir el estrés y
mejorar sus estilos de vida. Sin embargo, para las parejas que tienen distintos
intereses 0 metas se recomiendan mas los SPA dentro de un hotel, que ofrecen
opciones tanto para el que quiere someterse a dieta y hacer ejercicio, como para el

gue desea comer, jugar golf y tenis o ir de compras, asi como fumar o beber.



Anexos

ANEXO 5.1: Principales tipos de SPA. Continuacién

b)

c)

d)

SPA de lujo: Ofrecen lo méximo en lo que se refiere a lujo, servicio y estilo. Brindan
una atmoésfera de suma elegancia; cuentan con una gran variedad de los programas y
tratamientos mas sofisticados; instalaciones muy modernas y no escatiman gasto para
ofrecer lo mejor de todo. Sus instalaciones son totalmente de lujo y su personal,
elegido con mucho cuidado y criterio estricto, tiene como objetivo brindar un servicio
especializado de la maxima calidad hasta en el Ultimo detalle en cada cliente. La
cocina en estos SPA es gourmet, bajo en calorias. Aun cuando estos SPA son caros,
se obtiene un sobresaliente valor a cambio del dinero.

SPA de control de peso: En ellos se ensefia a las personas a manejar en forma
positiva y efectiva el estrés, que es la raiz de muchos casos de obesidad, a construir
una autoimagen favorable y a incorporar habitos saludables en la vida diaria. En la
mayoria de estos SPA también se brinda la oportunidad de aprender a reducir calorias
al cocinar. Como la pérdida de peso requiere de tiempo y esfuerzo, normalmente
ofrecen programas de mayor duracion que la tradicional de una semana. La
alimentacion en ellos es atractiva, con excelente sabor y baja en calorias.

SPA de bienestar médico: Son altamente especializados en programas de bienestar
orientados al tratamiento de desordenes de la salud relacionados con el estilo de vida.
En ellos se cuenta con personal especializado en prevencion, quienes ayudan a los
huéspedes a tomar medidas que reduzcan los factores de riesgo ocasionados por
problemas cardiovasculares, hipertension, obesidad, diabetes, adiccidén al cigarro,
estrés excesivo, problemas de la espalda y mala postura, por nombrar algunos.
Refugio de nueva era: Este término se refiere a programas de salud y bienestar
orientados a una actitud de vida integral. Aqui no sélo se ejercitan los musculos, sino
también la mente y el espiritu. Ofrecen una alternativa interesante a los SPA
tradicionales, con enfoques muy originales para reducir de peso, manejar el estrés y
dejar de fumar, en los que utlizan varias formas de homeopatia. En ellos, las
actividades incluyen yoga, meditacion y masajes como la acupresion, el shiatsu y
aromaterapia. La alimentacién consiste principalmente en granos, frutas y vegetales.
SPA con aguas termales: La civilizacién descubrié los beneficios de las aguas
termales desde hace miles de afios y la gente consciente de la salud siempre los ha
aprovechado. Fue en Europa, principalmente donde se descubrieron las cualidades

curativas de esta agua, que son la terapia mas antigua que se conoce. Algunas aguas
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ANEXO 5.1: Principales tipos de SPA. Continuacion
pueden beberse, la gente se sumerge y también suele utilizarse para muy buenos
tratamientos con lodo. Los efectos terapéuticos del agua por un lado reducen el estrés
y favorecen la relajacion y, por otro, coadyuvan al alivio de diversas enfermedades.

g) SPA de aventura: En ellos, ademas de los servicios tradicionales, se organizan
jornadas de paseo a caballo, en canoa, en bicicleta, por arrecifes, zonas
arqueoldgicas, etc. Haciendo a un lado lo tradicional. En realidad, cualquier SPA

puede ser de aventura, siempre y cuando ofrezca a su clientela alternativas atractivas
y diferentes.

Fuente: Martinez Martinez, Carlos Cristobal, Soto Ramirez, Leticia y Moya, M. Y. (2006)

El turismo de salud.
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ANEXO 5.2: Clasificacion de los SPA

1. SPA de dia: Un SPA de dia es cualquier SPA donde el usuario permanece un dia,
medio dia o algunas horas. Un SPA de dia se diferencia de un Hotel SPA o un Resort
SPA por el hecho que no ofrece alojamiento para pernoctar. Un SPA de dia es un tipo
de SPA muy frecuentado por aquellos que desean tener un tiempo de cuidados para
su cuerpo Yy relajacion. EI SPA de dia estd completamente dedicado a la salud, la
belleza y el bienestar. En un SPA de dia se ofrecen servicios simples que van desde
un masaje facial, un bafio o un masaje corporal a una gama de servicios de un dia o
medio dia de duracion que incluyen faciales, tratamientos corporales, tratamientos de
belleza, bafios, masajes, tratamientos capilares, tratamientos de salud y bienestar, y
en ciertos casos se lo acompana de ejercicios y programas de personal training.

2. SPA urbano: Un SPA urbano se encuentra dentro de una ciudad y con facil acceso a
los usuarios. En lineas generales, el SPA urbano presenta los mismos tipos de
servicios que un SPA de dia, ya que no tiene opciones de alojamiento. La Unica
diferencia es que el SPA de dia puede estar localizado en un medio rural, fuera del
ejido urbano de una ciudad.

3. Resort Spa/Hotel SPA: EIl concepto se refiere a cuando se el SPA se encuentra en
hoteles y resorts vacacionales con todas las facilidades habituales que ellos
presentan. Sin olvidarse que el foco primario del negocio es el alojamiento, luego se
proveen servicios de spa y salud y bienestar. En algunos Resort Spa, se ofrecen
actividades especificas adicionales, tales como canchas de golf, por ejemplo. Hoteles,
resorts, hoteles all-inclusive, villas, country clubs, entran en esta categoria, siempre
gue ofrezcan servicios de SPA con sus respectivas facilidades. Un SPA de Hotel o
Resort SPA usualmente tiene un SPA que incluye piscina, sauna, sala de vapor y
jacuzzi mas salas de tratamiento donde los usuarios reciben tratamientos individuales
tales como faciales, corporales, belleza y masajes, siempre administrados por los
terapistas del lugar.

4. SPA de Destinacion: Un SPA de destinacién es una facilidad totalmente orientada a la
experiencia SPA. Ademas de los tratamientos habituales (facial, belleza, corporl,
bafios, masajes, etc) también ofrecen alimentos y bebidas saludables, tratamientos de

nutricion y reduccion de peso, programas de desintoxicacion, programas fitness, mas
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ANEXO 5.2: Clasificacion de los SPA. Continuacion
servicios de educacion y consultoria para el completo bienestar, focalizandose en la
salud y el bienestar. En ciertos paises se los conoce como Spa Vacacional.

5. SPA de Bienestar: Un SPA de bienestar es un SPA focalizado en usuarios que estan

interesados en conocer y profundizar sobre la salud, enfermedades, adicciones y
habitos saludables. En varios paises -inclusive en Espafia- también se los conoce por
su expresion eninglés, esto es, wellness centers.

6. SPA de Salud: Un SPA de salud ofrece similares facilidades que un hotel, pero
focalizando sus actividades en la belleza, nutricion, salud y actividades corporales.

Siempre estan disponibles planes con alimentacion saludable.

Fuente: Redaccion - January 20, 2009 (2009). Los Spas y su clasificacion. El ABC...de

la cosmeética. dossier. Consultado en febrero, 15, 2009 en
http://www.revistadossier.com/?p=299.
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ANEXO 5.3: Modalidades de los SPA

SPA de Aguas Medicinales: Instalacion que cuenta con recursos de aguas naturales
(minerales o termales) utilizadas en diversas terapias.

Spa Médica: Instalacion donde médicos y profesionales conocedores de los servicios SPA,
ofrecen cuidados médicos en un ambiente que integra dichos servicios y las terapias
convencionales y complementarias.

SPA Destino: Instalacion con hospedaje, cuyo prop0sito es proporcionar un mejor estilo de
vida y salud a través de servicios SPA en un programa todo incluido. Los programas pueden
incluir la comida SPA (alimentos saludables e hipocaléricos, generalmente la Unica
disponible), ejercicios, tratamientos corporales, y actividades para la reduccion del estrés.
SPA Hotel o Resort: Instalacion SPA localizada dentro de un hotel o resort, generalmente
alejada de las ciudades, que ofrece servicios SPA para el bienestar de la mente y el cuerpo, la
comida SPA es opcional.

SPA Deportes/Aventura: Instalacion ubicada en hoteles o resort que ofrece servicios SPA,
especialmente bafios terapéuticos y tratamientos para el cuerpo, integrados a programas de
actividades deportivas y de aventura. Dichos programas pueden incluir el golf, el esqui, las
competencias de maratén o la pesca deportiva.

SPA estructurada: Instalaciones con reglas estrictas cuyos servicios estan orientados en su
totalidad a cumplimentar un objetivo especifico, como por ejemplo adelgazar o hacer
ejercicios fisicos.

SPA Dia: Instalacion que ofrece servicios SPA, especialmente programas de relajacion, de
belleza y bienestar en general, que pueden durar una hora, una mafana o un dia. No incluyen
hospedaje.

SPA Club: Instalacion cuyo propésito primario es el fitness, y ofrece una gran variedad de
servicios SPA sobre un formato de “uso diario”.

SPA Crucero: Instalacion a bordo de un crucero que ofrece servicios SPA y opciones de la
llamada comida SPA.

SPA Holistica: Instalacion orientada a la nutricion y los métodos alternativos de tratamiento,
principalmente el consumo de vegetales, que garantiza el bienestar bajo el principio de la

integracion de las terapias de la mente y el cuerpo.

Fuente: Martin Ferndndez, Ramdn. (2006). Principios, Organizacion y Practica del

Turismo.
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ANEXO 6: Tratamientos mas comunes que ofrecen los SPA

Tratamiento

Hidroterapia

Limpieza
profunda

Hidratante

Cuidados
Especfificos

Corporales

Servicio de
Estética

Envolvente

Clasificacién

Es un tratamiento que aprovecha las maximas bondades del agua, con fines
terapéuticos, higiénicos e incluso espirituales. Es normal que en cada SPA
tengan un ciclo de hidroterapia. (Sauna, Ducha fria, Vapor, Regadera Suiza,
Reposo, Hidromasaje, Fosa de inmersion)

Es un tratamiento para el rostro con fines de mantenimiento o correccion de
organo cutadneo. Cada SPA maneja diferentes lineas completas de productos
para cubrir cualquier necesidad.

Recomendable como primer tratamientos. Su funcion es quitar las células
muertas de la capa més superficial de la piel. Una piel limpia estd mejor
preparada para recibir los beneficios de cualquier otro tratamiento.

Basico para mantener la piel radiante, luminosa, joven y sana. Su funcién es
mantener la humedad de la piel, evitando la resequedad, formacion de
arrugas Yy aparicion de otros signos de envejecimiento.

Ideal para atender un problema especifico en el cutis. Su funcién es
equilibrar el nivel de PH y el estado de la piel en general. Como ejemplo
tenemos: Antiacné, revitalizante, anti-manchas o tratamientos de shock.

Es un tratamiento para todo el cuerpo con fines preventivos, higiénicos,
estéticos y-o terapéuticos. Un masaje es una serie de manipulaciones
metodicas realizadas sobre todos los musculos del cuerpo, llevando ritmo,

velocidad y presion acorde al tipo y fin del masaje. Un terapeuta puede

realizar el masaje con distintos tipos de presion. Si es su primer masaje, se le
recomienda comentar al terapeuta iniciar con un masaje suave. Si soporta la
presion, pedirle que aumente su fuerza. Un masaje nunca debe causar
molestia.

Para no dejar a un lado la belleza fisica, la mayoria de los Spas cuentan con
servicios de estética. Algunos ejemplos son: Corte de cabello, Peinado,
Manicura y pedicura, Tratamientos para el cabello

Complemento para cualquier tipo de masaje, ya que a través de un
envolvente se logra nutrir la piel de todo el cuerpo, dejandola suave e
hidratada. Existen tratamientos a base de arcillas, barro, frutas, flores,

ampolletas y cremas.
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ANEXO 6: Tratamientos mas comunes que ofrecen los SPA. Continuacion

Tratamiento

Masaje
Relajante

Exfoliante

Drenaje
Linfatico

Masaje
Anticelulitico

Masaje
Reductivo

Masaje
Energizante

Clasificacién

Masaje suave y lento, variando la presion de aplicacion en las diferentes
partes del cuerpo. Es un masaje ideal para eliminar las tensiones causadas
por el estés. Un masaje relajante elimina los nudos (puntos de tension) en los
musculos. Algunos ejemplos son Masaje Suizo, Reflexologia, Holistico
(Energia, Shia-tzu), Manos y Pies, Espalda, etc.

Tratamiento cuyo fin es remover las células muertas del cuerpo. Deja la piel
sedosa y limpia. Es recomendable tomar un exfoliante si se desea tener un
bronceado uniforme o antes de cualquier envolvente para lograr mejores
resultados. Puede ser a base de aceites y sales, algas, cepillado con fibras
naturales, gomages o algun otro tipo de scrub.

Masaje suave, cuya velocidad y presion son muy lentos. Su fin es ayudar a
una mejor circulacion linfatica (sangre blanca) para el drenado de agua,
toxinas y grasas. Es recomendable cuando se tienen problemas de retencion
de liquidos, edemas (hinchazo6n), post-cirugias o simplemente para mejorar
la circulacion.

Masaje suave cuyo fin es disminuir la apariencia de la celulitis y mejorar el
estado de la piel.

Masaje con presién de mediana a fuerte, cuya velocidad es mas rapida. Su
funcion es deshacer los nédulos de grasay darle mayor contorno a la silueta
del cuerpo. Ideal para deshacerse de grasas localizadas no deseadas.
Masaje cuyo ritmo, velocidad y presion estimulan la circulacion y las
terminaciones nerviosas. Su funcién es revitalizar el organismo. Como
ejemplos tenemos la reflexologia, la balneoterapia, revitalizante, etc. Este
masaje es ideal tomarlo por la mafiana 6 antes de algin evento importante.

Fuente: Adaptado de Martinez Martinez, Carlos Cristobal, Soto Ramirez, Leticia y Moya,
M. Y. (2006) El turismo de salud. Los SPA.
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ANEXO 7: Dimensiones de una Unidad Estratégica de Negocio

e
(1) Funciones o servicios ofrecidos que p
satisfacen necesidades, ¢ Qué [ Funcién

necesidad esta siendo satisfecha?

a I

(2) Grupos de clientes a quienes satisfacer, —N/ Clientes
¢ Quién esta siendo satisfecho?
/
Tecnologias u oficios empleados que !

o o ) Z Ve
(3) saﬂ;chen esas necesidades, ¢Como ' Tecnologia
esta siendo satisfecha?

Fuente: Machado Bermudez, Ricardo y col. (2008) Gestion Hotelera. Direccion de Hotel.
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ANEXO 8: Procedimientos propuestas por los diferentes autores sobre el plan de
negocio
Autores
1992 2000 2001 2004
Caracterizacion de la entidad
Descripcion del producto y / o servicio
Analisis del segmento de mercado
Estrategia de comercializacion
Analisis econdmico- financiero
Normativas para funcionamiento
Plan de implementacion
Informacion adicional

Resumen Ejecutivo

Autores
Pasos Fontanez, Pereira, Martinez,
2005 2006 2007
Caracterizacion de la entidad X X
Descripcién del producto y / o servicio

Andlisis del segmento de mercado

Estrategia de comercializacion

Andlisis econ6mico- financiero
Normativas para funcionamiento
Plan de implementacion
Informacion adicional

Resumen Ejecutivo

Fuente: Elaboracion propia del autor.
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ANEXO 9: Caracteristicas principales del proceso de diagnéstico en los SPA
hoteleros

1. El diagnéstico se desarrolla en todas las areas del SPA, empezando siempre de abajo hacia
arriba.

2. Podran aplicarse soluciones a problemas detectados en el diagndstico, siempre y cuando las
decisiones estén en correspondencia con las facultades, que en estos momentos tienen los
dirigentes del SPA.

3. Al elaborar de modo gradual, el cuadro completo de la situacién del SPA, el diagnéstico
organizativo promueve el conocimiento de la necesidad de cambios, e indica, de manera més
concreta, los tipos de modificaciones que se necesitaran.

4. En el proceso de diagndéstico organizativo debe organizarse bien el acopio y andlisis de los
datos, logrando una activa participacion de los trabajadores del SPA, de forma que se logre
promover en ellos, la sensaciéon de ser las personas a quienes atafie el problema, lo que
prepara mejor a los dirigentes y trabajadores para los cambios necesarios.

5. El propio hecho de que exista interaccion con el personal del SPA, desarrollando encuestas y
formulando preguntas, pone en marcha el proceso de cambio. En ocasiones, no es necesario
decir lo que hay que hacer, solo basta con que alguien haga una pregunta que entrafie la
posibilidad de realizar el trabajo de otro modo, para que comience a generarse el proceso de
cambio. Es por eso que, con frecuencia, se oye decir a un trabajador no sabia que querian
gue hiciera el trabajo de esta manera, si me lo hubieran dicho, lo habria hecho.

6. En principio, el diagnéstico organizativo no incluye la actividad destinada a resolver los
problemas encontrados, pues esta actividad corresponde a otra fase de la investigacion.

7. Se hace imprescindible, en el proceso de diagnéstico organizativo, poner en practica el
principio de la evidencia, lo que impone al equipo que diagndstica, la necesidad de investirse
en la practica de creer en lo que se dice, pero también comprobar lo que se dice.

8. En el proceso de elaboracion del diagnostico organizativo del SPA, también es necesario que
el equipo que desarrolla este trabajo, logre cuantificar los resultados de los temas que se
estudian, de manera que pueda servir de patrén de comparacién en el momento de la
proyeccion del plan de negocio del SPA.

9. Es también importante, que los resultados del diagnéstico organizativo elaborado, marquen la
tendencia de los temas estudiados, asi como la tendencia econdémica del SPA, como unidad
estratégica de negocio del hotel.
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ANEXO 9: Caracteristicas principales del proceso de diagnéstico en los SPA

10.

11.

12.

13.

14.

15.

hoteleros. Continuacion

La capacidad potencial de los miembros del SPA, para resolver los problemas, se
incrementa en el proceso de elaboracion del diagndstico, con su activa participacion, ya
gue sienten que estan descubriendo la verdad y estan aprendiendo a diagnosticar los
problemas.

Es importante que durante el proceso de diagndstico, se preparen bien, no solo el equipo
que va a desempeiar esta tarea, sino todos los trabajadores y directivos del SPA, en las
técnicas existentes para diagnosticar y en las caracteristicas de la misma. Esta preparacion
de todos los participantes, en el proceso de diagnostico, permite que los resultados sean
exitosos y se cumpla el objetivo.

El grupo que realiza el diagnéstico, debera estar a disposicion del personal del SPA que
desee entrevistarse con ellos, sobre cualquier duda que tenga del proceso, siendo
cuidadoso y aplicar la cultura de la escucha, sin cuestionamiento y enjuiciamiento sobre lo
planteado, generando en los dialogos un ambiente de comodidad y de discrecion,
trasladando en todo momento, confianza en que el objetivo es, generar un cambio que
favorezca la labor del SPA y que por lo tanto es importante conocer las principales
deficiencias y como resolverlas.

Durante el proceso de diagndstico, es posible que se descubran problemas, de los cuales la
direccion del SPA no se sienta orgullosa y hubiese preferido que nunca se supiera esa
dificultad, es por ello que se necesita mucho tacto, por parte del grupo que desarrolla el
diagndstico, para evitar que se pueda producir una tendencia a ocultar deficiencias
existentes.

El diagnéstico organizativo del SPA debe ser capaz de detectar, no sélo todo lo que limita
una actuacion diferente y superior, sino ademas, en qué grado la limita. Esto debe permitir, a
su vez, el establecimiento de prioridades, en la solucion de los problemas detectados.

En la realizacion del diagnéstico organizativo, no se debe limitar la aplicacion de
instrumentos y métodos complementarios y de ayuda.

Fuente: Martinez y col, 2009
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ANEXO 10: Procedimiento para la seleccion de expertos.

¢A quiénes considerar expertos?
Pasos a seguir:

1. Confeccionar una lista inicial de personas posibles de cumplir los requisitos para ser expertos
en la materia a trabajar.

2. Realizar una valoracién sobre el nivel de experiencia, evaluando de esta forma los niveles de
conocimiento que poseen sobre la materia. Para ello se realiza una primera pregunta para una
autoevaluacion de los niveles de informacion y argumentacion que tienen sobre el tema en
cuestion.

En esta pregunta se les piden que marquen con una X, en una escala creciente del 1 al 10, el

valor que se corresponde con el grado de conocimiento o informacion que tienen sobre el tema a

estudiar.

Expertos|1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10
1
2

3
3. Apartir de aqui se calcula el Coeficiente de Conocimiento o Informacion (Kc), a través de

la ecuacion 1.

4. K,=n(01) [1]

Donde:

Kcj- Coeficiente de Conocimiento o informacion del experto
n- Rango seleccionado por el experto “j”
5. Se realiza una segunda pregunta que permite valorar un grupo de aspectos que influyen sobre

el nivel de argumentacion o fundamentacién del tema a estudiar (marca con una X).

Fuentes de argumentacion o fundamentacion Alto | Medio | Bajo

Andlisis tedricos realizados por Ud.

Su experiencia obtenida

Trabajos de autores nacionales

Trabajos de autores extranjeros

Su conocimiento del estado del problema en el extranjero

Su intuicién

6. Aqui se determinan los aspectos de mayor influencia. Las casillas marcadas por cada experto
en latabla se llevan a los valores de una tabla patron.
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ANEXO 10: Procedimiento para la seleccién de expertos. Continuacion

Fuentes de argumentacion o fundamentacion Alto | Medio | Bajo
Andlisis tedricos realizados por Ud. 0.3 0.2 0.1

Su experiencia obtenida 0.5 0.4 0.2

Trabajos de autores nacionales 0.05 | 0.05 0.05
Trabajos de autores extranjeros 0.05 | 0.05 0.05
Su conocimiento del estado del problema en el extranjero | 0.05 | 0.05 0.05
Su intuicion 0.05 | 0.05 0.05

7. Los aspectos que influyen sobre el nivel de argumentacion o fundamentacion del tema a
estudiar permiten calcular el Coeficiente de Argumentacién (Ka) de cada experto, ecuacion

Ka=>n, [2]

@

Donde: Kaj: Coeficiente de Argumentacion del experto “j
ni: Valor correspondiente a la fuente de argumentacion “i” (i: 1 hasta 6)

8. Una vez obtenido los valores del Coeficiente de Conocimiento (Kc) y el Coeficiente de
Argumentacién (Ka) se procede a obtener el valor del Coeficiente de Competencia (K) que
finalmente es el coeficiente que determina en realidad qué experto se toma en consideracion
para trabajar en esta investigacion. Este coeficiente (K) se calcula segun la ecuacion 3.
K=0,5*(Kc+Ka) [3]

Donde: K: Coeficiente de Competencia
Kc: Cociente de Conocimiento
Ka: Coeficiente de Argumentacion

9. Posteriormente obtenido los resultados se valoran en la siguiente escala:
0,8<K<1,0 Coeficiente de Competencia Alto
0,5<K<0,8 Coeficiente de Competencia Medio

K<0,5 Coeficiente de Competencia Bajo
10. El investigador debe utilizar para su consulta a expertos de competencia alta, nunca se

utilizara expertos de competencia baja.

Fuente: Hurtado de Mendoza Fernandez, Sandra. (2003) Procedimiento para la

seleccién de expertos.
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ANEXO 11: Aplicacion del procedimiento de seleccidon de expertos

Los expertos del tema a analizar se seleccionan por los conocimientos especificos y la
calificacién técnica, debido a la influencia que tienen en la consistencia de los resultados. Para
ello primeramente se calculé el nUmero de expertos necesarios, teniendo en cuenta el nivel de
confianza, la proporcion de error y el nivel de precision deseado a través de la ecuacion 4:

P(-PK
= [4]

M =
Donde: I
M: nimero de expertos.
l: nivel de precision que expresa la discrepancia o variabilidad que muestra el grupo en general.
P: porcentaje de error que como promedio se tolera en el juicio de los expertos.
K: constante cuyo valor esta asociado al nivel de confianza.
Para el caso bajo estudio se decidi6 lo siguiente:
1-a =0.99
P=0.01
I=+0.10
K = 6.6564
Obteniéndose como resultado siete (7) expertos.
En la tabla 1 se muestra una informacién general sobre los expertos participantes en el estudio.

Tabla 1. Relacion de expertos a seleccionar. Fuente: Elaboracion propia del autor.

Z
o

Nombres y Apellidos Responsabilidad en el SPA

Yaneisy Segredo Rojas Jefa de SPA

Yasser Pino Alvares 2do Jefe de SPA

Ivette Fanjul Rivas Promotor de Ventas e Informacion Turistica
Carlos Cristobal Martinez Martinez Director del Cetur

Yanisley Moya Monteagudo Master en Gestion Turistica
Berta Leidy Gonzalez Valdés Master en Gestion Turistica
Yusleidy Cruz Santana Master en Gestién Turistica

0| Nl O O B W N|

Danilo Mario Prieto Carvajal Profesor de la Escuela de Hoteleria y Turismo
Clara Morales Tejon Profesora de la Escuela de Hoteleria y Turismo

©

Para la seleccion de los siete expertos se utilizé el procedimiento propuesto por Sandra Hurtado

de Mendoza Fernandez, (2003) en el cual se evalla el Coeficiente de Competencia de cada

experto en funcién del Coeficiente de Conocimiento o Informacion y el Coeficiente de

Argumentacion; para ello se siguieron los pasos que se detallan a continuacion.

a) Se le pidi6 a cada posible experto que marcara con una X, en una escala creciente del 1 al
10, el valor que se corresponde con el grado de conocimiento o informacién que posee sobre
plan de negocio, obteniéndose el resultado descrito en la tabla 2.
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ANEXO 11: Aplicacion del procedimiento de seleccidon de expertos. Continuaciéon
Tabla 2. Grado de conocimiento o informacién que poseen los expertos sobre el tema.
Fuente: Elaboracion propia del autor.

Z
o

Nombres y Apellidos
Yaneisy Segredo Rojas
Yasser Pino Alvares
Ivette Fanjul Rivas
Carlos Cristobal Martinez Martinez
Yanisley Moya Monteagudo
Berta Leidy Gonzalez Valdés
Yusleidy Cruz Santana
Danilo Mario Prieto Carvajal
Clara Morales Tejon

O O] N| O U1l | W N -

a) A partir del resultado del apartado anterior se calcul6 el Coeficiente de Conocimiento o
Informacion (Kc) a través de la ecuacion 1. Los resultados se detallan en la tabla 3.

k,=ne(01) [1]

Donde:

Kcj: Coeficiente de Conocimiento o Informacion del experto
n: Rango seleccionado por el experto “j
Tabla 3. Resultados del Coeficiente de Conocimiento (Kc) de cada experto. Fuente:

Elaboracion propia del autor.

b) Se realiza una segunda pregunta que permite valorar un grupo de aspectos que influyen sobre
el nivel de argumentacion o fundamentacion del tema a estudiar (marcar con una X). A
continuacion se determinan los aspectos de mayor influencia a partir de la asignacion de
valores predeterminados (tabla patrén) en funcion de la evaluacién realizada por cada experto
y con estos valores es calculado el Coeficiente de Argumentacion (Ka) de cada experto
utilizando la ecuacion 2. En la tabla 4 se detalla el valor de este coeficiente para cada uno de
los expertos.

6
Kaj=> n, [2]

Donde: Kaj: Coeficiente de Argumentacién del experto “j”.
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ANEXO 11: Aplicacion del procedimiento de seleccidon de expertos. Continuaciéon
Tabla 4. Resultados del Coeficiente de Argumentacién (Ka) de cada experto. Fuente:

Elaboracion propia del autor

¢) Una vez obtenidos los valores del Coeficiente de Conocimiento (Kc) y del Coeficiente de
Argumentacion (Ka) se procede a obtener el valor del Coeficiente de Competencia (K) que
finalmente es el coeficiente que determina en realidad si los expertos analizados se toman en
consideracion para trabajar en la investigacion. Este coeficiente (K) se calcula segun la
ecuacion 3 y su valor es comparado con una escala preestablecida. El valor de “K” alcanzado

por cada uno de los expertos, asi como el nivel de competencia alcanzado se detalla en la
tabla 5.

k,=05e(k,+k,) [3]

Donde: Kj: Coeficiente de Competencia del experto “j
Kcj: Cociente de Conocimiento del experto “j”
Kaj: Coeficiente de Argumentacion del experto “j”
Tabla 5. Resultados del Coeficiente de Competencia (K) de cada experto. Fuente:
Elaboracion propia del autor.

En este caso se toman como especialistas a participar en la investigacion los seis (6) expertos
que obtuvieron un nivel de competencia “Alto”, mas aquel que mayor nivel de competencia
“Media” alcanzo (E-2).

Fuente: Elaboracién propia del autor.
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ANEXO 12: Cronograma de trabajo en el SPA hotelero “Aguas Claras”

Actividades 1| 517 18-25 | 26- 2 11-18 | 19-26 28 4
feb| feb. | marz i i may. may. | may. | jun.

Recepcion de los
intereses del SPA.
Creacion del grupo

L X
de diagnéstico.

Elaboracion del
cronograma de
trabajo.

Determinaciéon de X
la mision del SPA.

Realizacion del
andlisis externo a
partir del entorno
general 'y  del
especiffico.

Realizacion del
analisis interno a
partir de los
subsistemas del
SPA.

Elaboracion del
plan de negocio del
SPA.

Implementacion 'y
control del plan de X
negocio.

Discusion
aprobacion del
plan de negocio en
el SPA.
X

Entrega del trabajo
de diploma.
Defensa del trabajo
de diploma.

Fuente: Elaboracién del grupo diagnostico
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ANEXO 13: Principales proveedores y productos del SPA “Aguas Claras”

Proveedor

Germaine de
Capuccini

Productos

Apice Exfoliantig Exfol 2000ml
Sy Barite Silk Wrap 2000ml

Cinnamoni Delight Form Masaje
400ml
Safron Delight Form Masaje 400ml|

Vainilla Barh Bafio Corp.Bienes
Sobre

SPA Esenciero

SPA Set Caracolas Ritual

SPA Agua Marine Hidratante
1000ml
SPA Baiio a la Uva Morada 2Its

SPA de Luxe Coffe Env.Corporal
2kg

SPA Chococrub EXF.Corporal 1lt
Leche Limpiadora Alta Tolerancia
Locion Alta Tolerancia 500ml
Leche Limpiadora Total 500ml

SPA Cristales de mar 1200grs
SPA Esenciales Marine Aqua 50ml
SPA Rollo plastico envolvimiento
SPA Botella Spray

SPA Calentador Obsiana Stone
110v

SPA Cara Depilatotoria Verde
2x500grs

Aceite P/Masaje 750ml|

Foulard Ritual Masaje

Locion Antigrasa Biohera

SPA kit dental

SPA Gorro de Bano

SPA YHI Acondicionador 300ml
SPA Crema de Cuerpo

Mascara Vegetal Revitalizante
Mascara de frutas Age.Despense
Concentrado Activo 3 (0,5ml)

E.T. Renacer Exfoliante Facial
Polvo

SPA Envolvimiento Marino 5L

SPA Gel Reafirmante Corporal
500m|
SPA Bafio Marine de algas 5Its

For Men Programa Prof CPUJS
Energy

Revitase Prog.Lift Contour Facial

SPA Envolvimiento Marine en polvo
SPA Barro Marine Corporal
SPA Exfollating 1000ml

SPA Crema de masaje corporal
1000ml
SPA Fluido Crio-Relax 150ml

SPA Fluido Termo-Relax 150ml|
SPA Serum Oligomarine 150mi
Serum Nutritivo Regenerador

Crema Multi-Regenag.Despense
200ml

Emulsionag Despense Multi. Confort
Serum Hidratacion Intensa

Crema Facial Hidra System 200ml
Crema Facial Hidratacion
Prolongada

Mascara Tensora Reafirmante
200ml

Facial Deepin 12uds

Exfollatin Scrub Exfoliante facial
Gel Fijador Hidratante Extrafuerte
Wellness Feet

Wellness Hand

Gel Purificante Desmaquillante
500ml

After Sun Gel Balsamico Hidratante
Equil Tableta de bafio relajante
Concentrado Activo 2 (36x0,5ml)
Desmagquillante de ojos 300ml
Leche hidratante Alcarite Corporal
CO Delicate Tolerance Care 125ml
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ANEXO 13: Principales proveedores y productos del SPA hotelero “Aguas Claras”.

Continuacién

Proveedor

Germaine de
Capuccini

Suchel
Proquimia

Productos

CO Delicate Tolerance Rich Care
CO Delicate Confort Balm 24x3ml

CO Delicate Intense Rellef Mascara
SPA de Luxe Chocolat
Env.Corp.Cacao

SPA Envolvimiento Piernas
Cansadas

SPA Bario de Leche en Polvo 1kg
SPA Aceite Masaje Corporal

Tim Expert Prog.Cont.Ojos Anti-
Arrugas

P.Gold Star Nectar Emulsion Mas.
P.Gold Star Wrap E.Corp.
P.White Pearly Warp E.Corp.

P.Black Pearly Warp.E.Fac.

P.Pearly Essence Serum Fac.
Neck Confort

Lipo Stock Programa Int.Esp.Silueta
Excel Therapy
Renac.Masc.Cont.Ojos
After Shave

Colonia de hombre
Colonia de mujer

Kit de costura

Crema Desmagquilladora
Estuche de sales de bafio
Gel de Bafio

Jabon 35grs C/Envoltura
Kit Afeitar

Kit lima de ufas

Sanibril

Amon Its

WC-6

Aquavert Air

Excel Therapy Renac.Tothe F.FAC

Excel Therapy Renac.Mascara
FAC
Accesorios pindas

Magic Pearly Emulsion
Crema facial hidracion Esencial

Concentrado activo 1 de 0,5ml

Exel Therapy Renac.Emulsion
Fac.

Exel Therapy Renac.Emulsion
Biosome

Esencial Marine Bath Relax 500ml
Esencial Marine Bath Aqua 500ml
Esencial Marine Bath Vitality
500ml

Esencial Marine Bath Active 500ml
P.Pearly Essene Powder

Pearly Essence Powder

Gasa P/Un solo uso

Esmalte de ufias Pasion 15ml
Esmalte de ufas 12ml

SPA Bastoncillos

Esmalte de ufas 11ml

Leche depiladora 500m|
Redecillas

Peine con funda

Shampo c/acondicionador 125grs
Zapatillas Melia

Quita esmalte

Desincrustante GN 91 DE 5LTS
Limpiador Netcal 1,5kg
Bactesan Dermo

Fuente: Elaboracion propia del autor.
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ANEXO 14: Hoteles en cuba con SPA

Hotel Paradisus Princesa del Mar @& & & &

i El Paradisus Princesa del Mar es un hotel 5 estrellas Ultra Todo Incluido, para
| adultos a partir de 18 afios.

El hotel cuenta con 434 habitaciones, equipadas para garantizar un moderno
confort, con una variada oferta gastronémica, actividades durante todo el dia,
piscinas y salones de reuniones, todo en un ambiente de extremado
refinamiento.

Descubra el lado mégico de este hotel. Ideal para bodas y lunas de miel.

Hotel en Varadero

Hotel en Todo Incluido

" Hotel Paradisus Rio de Oro @& & & &
~ Paradisus Rio de oro cuenta con una ubicacion realmente privilegiada, un
=% M entorno natural con playas de finisima arena blanca y frente a una de las
e barreras coralinas mas bellas del mundo. Solo para adultos mayores de 18
anos.

Hotel en Playa Esmeralda
Hotel en Todo Incluido
. Hotel Royal Hideaway Cayo Ensenachos VIVIVIVIV]

/ Situado en Cayo Ensenachos, unido a tierra por el pedraplén, con las mejores

B X 6 _ conlas
g mi Eg ;vz playas de Cuba. El Royal Hideaway Ensenachos ofrece varias opciones de

alojamiento (Royal Hideaway, Royal SPA and Royal Suite) bajo la modalidad
Todo Incluido de Lujo, con un servicio personalizado del més alto nivel.

Hotel en Cayo Ensenachos
Hotel en Todo Incluido

Hotel Cayo Santa Maria @& & & &

| Melia Cayo Santa Maria es una instalacion armonicamente insertada en un
& medio natural virgen de playas de aguas transparentes y arenas blancas.

Hotel en Cayo Santa Maria
Hotel en Todo Incluido

Hotel Barcelé Marina Palace & & & & &

Esté rodeada de bellos jardines y espaciosas areas que lo invitaran a disfrutar
® de las vacaciones de su vida.

Hotel en Varadero
Hotel en Todo Incluido

~ Hotel Elguea @& &

. Elguea, con su benigno y agradable clima, es un excelente lugar para
combinar con armonia, vacaciones y mejoramiento de la calidad de vida.

' Hotel en Villa Clara
Hotel en Plan Continental

Fuente: Hoteles de SPA en Cuba. Consultado en Mayo, 5, 2009 en

www.cub ahotelreservation.com/es/cuba hoteles spa/cuba hoteles spa.asp.



http://www.cubahotelreservation.com/es/hotel.asp?hotel_code=SCTSMPrincesamar
http://www.cubahotelreservation.com/es/hotel.asp?hotel_code=SCTSMPrincesamar
http://www.cubahotelreservation.com/es/hotel.asp?hotel_code=SCTSMPrincesamar
http://www.cubahotelreservation.com/es/hotel.asp?hotel_code=SCTHORElguea

Anexos

ANEXO 15: Organigrama del SPA

Jefe del SPA

LS

2do Jefe del SPA

4
Especialista en
|nst_ruct0r_ de Ropero PFe)quuerl'a y
Gimnasio Barberia
Encargado

Especialista en
Tratamiento Facial
y Corporal

Promotor de ventas
e informacion
turistica

Recepcionador de
Visitantes en
Instalaciones

Turisticas

Fuente: Elaboracion propia del autor.
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ANEXO 16: Ingresos por clientes, tratamientos y habitaciones

Ingresos
Ingresos totales SPA 226,188 199,900

I Ingresos SPA por cliente SPA 42.96 37.48

Ingresos SPA por tratamientos realizados

Ingresos SPA por habitacion ocupada hotel

Fuente: Elaboracion propia del autor.
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ANEXO 17: Clientes que recibieron servicios en el SPA

Hotel Cayo Santa Maria \ Hotel Melia las Dunas

t?lats Clientes Clientes Ratio de Clientes Clientes Ratio de
Meses = IlgrPCE alojados SPA utilizacién alojados SPA utilizacion
< hotel del SPA hotel del SPA

SiEEEE 81 32011 693 216% 40430 651

Febrero 29 31,752 583 1.84% 50,127 505 1.01%

Vel 831 34608 572 165% 57958 208
Abril 30 26,741 571 2.14% 53,280 699 1.31%

UEVEEE 31 14394 373 259% 28931 446

Junio 30 16,417 334 2.03% 25,940 346 1.33%
Julio Pkl
Agosto 31 27,113 522 1.93% 40,054 480 1.20%
Septiembre 30 9,207 150 1.63% 13,234 207 1.56%
Octubre 31 14,736 258 1.75% 19,095 298 1.56%
VG 30 16380 363 2.22% 24959 387
Diciembre 31 27,849 427 1.53% 36,599 558 1.52%

TOTAL
ANUAL

Fuente: Elaboracion propia del autor.
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ANEXO 18: Registro de comentarios del cliente

Y SPA EVALUATION / EVALUACION SPA
YHI SPA
Nombre:
Habitacion: Fecha:

Huésped / Guest:
¢, Los servicios han sido dados de manera profesional en las areas siguientes?
¢ Were services provided for you in a professional manner in the areas below?

SI/ YES NO / NO

Masajes - Massages

Trat. Corporales - Body treatments

Balneoterapia - Balneotherapy

Facial - Facial

Salon de belleza - Beauty salon

Circuito hidrotermal - Water journey

Comentarios / Comments

Fuente: Documento del SPA.
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ANEXO 19: Servicio y precios que brinda el SPA “Aguas Claras”
# Paquete SPA

Extravaganza 150min. 116.00cuc
Juntos 150min. 104.00cuc/pers.
Serenidad 100min. 88.00cuc
YHI beautifull Skin 200min. 101.00cuc
Sensaciones Extremas 80min. 76.00cuc
Delicias SPA 100.min. 84.00cuc
Regeneracidn de cara y cuerpo 80min. 87.00cuc

# Sensaciones de cuba. ... Masaje
Masaje Serenidad (50 min.) 58.00 cuc

Masaje Cubano con Ron (50 min.) 58.00 cuc
Masaje terapéutico (50/80 min.) 58.00/86.00 cuc
Reflexologia (50 min.) 58.00 cuc
Shiatsu (50min) 58.00 cuc
Acupresién (50min) 58.00 cuc
Terapia de estiramiento (25 min. & 50 min.) 28.00 cuc / 58.00 cuc
Masaje Holistico de piedras obsidianas (50 min) 58.00cuc
Shiatsu (50min) 58.00 cuc
Masaje a Cuatro Manos (50 min) 58.00cuc
Masaje en parejas 50° 116.00cuc
Masaje modelador silueta (25min) 28.00 cuc
Masaje reafirmante silueta (25min) 28.00 cuc
Masaje de espalda y cuello (25 min) 28.00 cuc
Masaje de pies y pierna (25 min.) 28.00 cuc
Acupresién de cara, crAneo y hombros (25 min) 28.00 cuc

# Aromas de cuba...... tratamientos corporales: Exfoliaciones y envolventes

Tratamiento de hidratacion aromatica (50min) 58.00cuc
Envoltura de piernas cansadas (50min) 58.00cuc
Fangoterapia (50min) 58.00cuc
Tratamiento Chocoterapia (50min) 58.00cuc
Tratamiento al Capuchino (50min) 58.00cuc
Chocolate con leche (50min) 58.00cuc
Tratamiento de Uva Morada (50min) 58.00cuc
Envoltura de algas (50min) 58.00cuc
Envoltura reafirmante Gel Marine 58.00cuc

Lipo Stock 58.00cuc



ANEXO 19: Servicios y precios que brinda el SPA “Aguas Claras”. Continuacion

# Spa PRIVILEGE

Envoltura de perla
Envoltura de Oro
Facial de perla negra

# Balneoterapias

Bafios de uva morada 25
Bafios de algas 25’
Bafos cristales de mar 25°
Barfio de Cleopatra 25°
Bafios equilibrium 25

Bafo de aceite esencial 25°
Bafo con exfoliacion

# Tratamientos faciales

Limpieza de cutis personalizada (50min)
Facial Aguas Claras (50min)

Facial Anti-arrugas Time Expert (50min)
Facial So Delicate ( 50min)

Facial para Hombres (50min)

Facial revitalizante lifting (50min)

Facial Time Expert Lift (50min)

Facial Oxgenante (50min)

Contorno de ojo (50min)

# SPA Spice

Masaje exoético Ceilan 50°

Masaje Apacible Paraiso 50

Barfio Evasién Oriental 25°

La Magia de la Ruta de la Seda 100”
Odisea Multisensorial 50°

Misteriosa Turkia 50

58.00cuc
58.00cuc
58.00cuc

28.00cuc
28.00cuc
28.00cuc
28.00cuc
28.00cuc
28.00cuc
28.00cuc

58.00cuc
58.00cuc
58.00cuc
58.00cuc
58.00cuc
58.00cuc
58.00cuc
58.00cuc
58.00cuc

58.00cuc
58.00cuc
28.00cuc
136.00cuc
58.00cuc
58.00cuc
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ANEXO 19: Servicios y precios que brinda el SPA “Aguas Claras”. Continuacion

# YHI Saldn

Lavado y secado 18.00 cuc
Corte pelo de hombre 18.00cuc
Corte de pelo mujer 25.00cuc
Trenzas largas 35.00cuc
Trenzas extralargas 45.00cuc
Trenzas sueltas 1.50cuc cada una
Peinado para bodas 30.00cuc
Maquillaje para bodas 20.00cuc
Deluxe spa pediciri 23.00cuc
Deluxe spa manicuri 15.00cuc
Melia pedicuri express 25.00cuc
Melia manicuri express 15.00cuc
Masaje capilar 15.00cuc
Tratamiento revitalizante de pies (50min) 58.00cuc
Depilacion

Bikini 25.00cuc
Axilias 15.00cuc
Media pierna 28.00cuc
Pierna completa 48.00cuc
Espalda 50.00cuc
Labios,barbilla,ceja 05.00cuc

Fuente: Documento del SPA.



