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RESUMEN

El objetivo principal del presente trabajo de diploma consiste en disefiar de la Direccion
Estratégica para el Hotel «© Cubanacan La Ronda mediante la elaboracion de un
procedimiento, este considera la modalidad de turismo de ciudad en hoteles pequefios
de alto valor patrimonial y altos estandares ubicados en ciudades coloniales. Se logro
el disefio estratégico cientificamente fundamentado para este tipo de entidad de
alojamiento turistico, se realizd una investigacion bibliogréfica que garantiz6 el
conocimiento basico de los conceptos y procedimientos sobre la temética investigada y
las caracteristicas de la organizacion y sus procesos de gestion, entre los principales
resultados esta la informacion obtenida con el diagndéstico estratégico realizado de
forma integral, para lograr el conocimiento acertado de todos los factores internos y
externos que influyen en la gestion estratégica del hotel y su disefio para su proyeccién
futura de manera que pueda adelantarse desde un enfoque proactivo a los cambios

vertiginosos del entorno competitivo.
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INTRODUCCION

El mundo actual se encuentra en permanente cambio e inseguridad y el entorno
empresarial, es cada vez mas dinamico. Los cambios estructurales de la economia
mundial han conducido a un mundo globalizado e inestable en el orden econémico, que
se acompafa de un acelerado desarrollo de la tecnologia, la ciencia y la sociedad que
trae nuevas oportunidades de crecimiento y exponerse a grandes riesgos comerciales
gue obligan a las empresas a buscar nuevos enfoques para sobrevivir y desarrollar sus
negocios en el futuro. Una de las formas es adaptar constantemente la estrategia al

entorno cambiante.

La experiencia practica de la direccion estratégica permite a las empresas adecuarse y
responder a un mercado en permanente cambio, ademas desarrollar y mantener un

ajuste factible entre sus objetivos, recursos y oportunidades.

En Cuba, los ultimos tiempos han estado marcados por la introduccion de técnicas
modernas de direccion en la gestion empresarial, basadas en las mejores practicas
modernas con el fin de garantizar la mayor eficiencia en la gestion de los procesos,

tanto productivos como de servicios.

La industria turistica no esta exenta de esta situacidn y se ha visto en la necesidad de
adoptar nuevos enfoques y sistemas de direccion con un evidente énfasis en la
direccion estratégica en las diferentes areas que la integran con el fin de lograr la
utilizacién eficiente de los diferentes productos turisticos y otros atractivos de las zonas
turisticas que conllevarad al eficiente desarrollo del sector de forma integral en el
territorio, para contribuir a potenciar el destino Cuba como una prioridad estratégica del

pais.

Reviste gran importancia y es una necesidad, fomentar el disefio e implementacién de
estrategias a nivel de territorios en las empresas turisticas como actores fundamentales

para el adecuado funcionamiento de la gestion turistica local.

Toda empresa turistica que se respete y requiera alcanzar posicionamiento, debe
conocer sus potencialidades, para enfrentar la competencia, brindar una oferta mas
atractiva, la tendencia del mercado; la cual se convertird en un verdadero éxito, y les
posibilitara enfrentar con mayores posibilidades el reto de asimilar fuertes y continuos

cambios en el aspecto comercial, y poder adaptarse con una mayor confianza a los



cambios producidos por todos los factores: lo econdmico, lo demografico, lo social, los

medios tecnoldgicos, las nuevas regularizaciones y legislaciones, la competencia.

Tener una estrategia Unica e integral, que basada en los lineamientos de cada
empresa, unan los intereses y planes futuros de la organizacion y su territorio. Una de
las principales funciones de la empresa socialista cubana es dirigir el proceso Direccion
Estratégica, la Direccion por Objetivos y la Direccion por Valores, asi como planificar,
organizar, dirigir y controlar la actividad de mercadotecnia de la empresa, demostrando
la viabilidad de la empresa socialista cubana que comprende este nuevo Sistema de

Direccion y Gestion.

En este contexto las empresas turisticas tienen ante si el reto de cambiar sus métodos
y estilos de gestion; su filosofia, al tener en cuenta que el centro de atencion de las

mismas son sus clientes y que existen para obtener utilidades y ser efectivas.

Ante un mercado en constante cambio, las empresas turisticas y en particular las
hoteleras tienen el gran desafio de desarrollar y mantener un ajuste factible entre sus
objetivos, estrategias, recursos y oportunidades, para adelantarse a la competencia con
un enfoque proactivo y disefiar servicios y productos acordes con las crecientes
necesidades del cliente, de manera que se disefien y ofrezcan ofertas diferenciadas,
singulares y Unicas que distingan los diferentes destinos turisticos y se afiada valor en

la prestacién del servicio.

Para obtener mayores ventajas competitivas y lograr una mejor gestion en todos sus
procesos la industria turistica se ha visto en la necesidad de buscar soluciones de
forma permanente por lo que impulsa la introduccién de nuevos enfoques haciendo

énfasis en las técnicas mas modernas de direccion empresarial.

Cuba cuenta con un gran potencial para el desarrollo de diversos productos turisticos
gue la convierten en un destino importante y al turismo en fuente de ingresos para el

desarrollo econémico del pais y motor impulsor de otras ramas de la economia.

Del manejo y explotacion eficiente que se realice de los diferentes productos turisticos
dependera el crecimiento sostenible del sector, una prioridad estratégica del pais. Aqui
radica la importancia y necesidad de fomentar los estudios vinculados a la elaboracién
de estrategias en las empresas hoteleras, como elemento cardinal para su adecuada

gestion empresarial.



En el Hotel «© Cubanacan La Ronda, como entidad econémico y social tiene interés de

ser eficaz y adaptarse a los cambios del entorno: nuevas condiciones competitivas,
expectativas de los clientes y tecnologias; por lo tanto el grado de su eficacia
dependera en gran medida de la elaboracién de una direccidn estratégica que le facilite

llevar a cabo tal adaptacion y adelantarse ante los nuevos contextos competitivos.

La literatura examinada en la presente investigacion evidencia la existencia de diversos
procedimientos, pasos y tecnologias para el disefio de la Direccion Estratégica, pero
ninguno satisface plenamente las exigencias del disefio en el contexto del Hotel <«
Cubanacan La Ronda, la ausencia de pasos o tecnologias gerenciales, procedimientos,
metodologias, acorde a las condiciones de la empresa, la que presenta caracteristicas
muy propias debido a los servicios que presta y su clasificaciéon como hotel « .

En el Hotel <« Cubanacan La Ronda, a partir de datos recopilados en el periodo del
2011 al 2014, se observan quejas e insatisfacciones en la calidad de los servicios en
los clientes que lo visitan; provocando un decrecimiento de un 25% respecto a la
afluencia de clientes. Las encuestas revisadas demuestran problemas de calidad en los
servicios que brinda, falta de informacion oportuna y poca comunicacion del personal
de los servicios. Numerosas son las causas que se exponen en las actas de los
consejos de direcciéon: deficiencias en la planta hotelera, desmotivacion de los
trabajadores, falta de informacion a los clientes internos y externos, entre otras. Lo

antes expuesto identifica la situacion problematica que sustenta la investigacion.

Se revela la necesidad de desarrollar instrumentos metodolégicos que posibiliten el
disefio de la Direccion Estratégica como herramienta de gestion para el Hotel <«
Cubanacan La Ronda, asi como la determinacion de la via para una futura
implementacion eficaz en la practica, a partir de sus objetivos, actividades y recursos; lo
gue conlleva a plantear el siguiente problema cientifico:

¢, Como contribuir a la introduccion de la Direccion Estratégica en el Hotel «© Cubanacan

La Ronda?

Se plantea como objetivo general: implementar un procedimiento para el disefio de la

Direccion Estratégica en el Hotel <« Cubanacan La Ronda



Para dar cumplimiento al objetivo general se definen los objetivos especificos

siguientes:

1. Elaborar el marco teorico referencial de la investigacion sobre la base de los
fundamentos tedricos, antecedentes y las tendencias actuales del turismo y de la
Direccion Estratégica que responden a las politicas establecidas para el

desarrollo turistico de los Hoteles « del Ministerio de Turismo en Cuba.

2. Disefnar el procedimiento para la Direccion Estratégica en el Hotel «© Cubanacan

La Ronda.

3. Implementar el procedimiento para el disefio de la Direccion Estratégica en el
Hotel < Cubanacan La Ronda.

En el trabajo se plantea la hipotesis siguiente:

La implementacion del procedimiento para el disefio de la Direccion Estratégica en el

Hotel <« Cubanacan La Ronda permitira mejorar los indicadores de gestion hotelera.

El objeto de estudio tedrico es la direccion estrategia.

El campo de accién es el disefio de la direccion estratégica en el Hotel <« Cubanacan

La Ronda.
Las variables objeto de estudio son:
Variable independiente: disefio de un procedimiento para la Direccion Estratégica.

Formado por un conjunto de etapas con caracter sistémico que como un enfoque
contemporaneo de la direccion permite la obtencion de resultados mediante el trazado
de objetivos y estrategias en respuesta al andlisis interno de la empresa y a los

cambios del entorno externo con un marcado caracter proactivo.
Variable dependiente: indicadores de gestion hotelera.

El valor metodologico se manifiesta en la posibilidad de integrar conceptos y
herramientas en el logro de un orden logico de los pasos necesarios para llevar a cabo
el proceso de disefio de la Direccion Estratégica en el Hotel «© Cubanacan La Ronda
gue puede ser replicado en otros hoteles siempre que se realicen las adecuaciones

pertinentes.



El valor practico se relaciona con el disefio de la Direccion Estratégica para el hotel

como herramienta de gestion empresarial para el Hotel << Cubanacan La Ronda.

El valor social radica en su contribucion al logro de mejores resultados para la
organizacion, el sector y el pais, con el consecuente aporte a la sociedad.

El trabajo de diploma es coherente con los Lineamientos Economico Sociales

aprobados en el Sexto Congreso del Partido Comunista de Cuba.
Modelo de Gestion Economica

# -1 El sistema de planificacion socialista continuara siendo la via principal para la
direccion de la economia nacional, y debe transformarse en sus aspectos método-
l6gicos, organizativos y de control. La planificacion tendrd en cuenta el mercado,

Influyendo sobre el mismo y considerando sus caracteristicas.

#-4 Los cambios estructurales, funcionales, organizativos y econdmicos del sistema
empresarial, las unidades presupuestadas y la administracion estatal en general, se
realizaran programadamente, con orden y disciplina, sobre la base de la politica
aprobada, informando a los trabajadores y escuchando sus opiniones, lo que impone

un proceso de capacitacion en todas las estructuras que facilite su realizacién

#-7 Lograr que el sistema empresarial del pais esté constituido por empresas eficientes,
bien organizadas y eficaces, y seran creadas las nuevas organizaciones superiores de
direccibn empresarial. Se desarrollara la cooperacion entre las empresas para
garantizar mayor eficiencia y calidad. Se elaboraré la norma juridica que regule todos

estos aspectos.
Esfera Empresarial

# - 13. Se definiran claramente las facultades y los instrumentos financieros a utilizar
por las empresas para dirigir la produccion de bienes y servicios. Se hara mas flexible
su objeto social para que éstas puedan desplegar al maximo sus potencialidades,

segun lo normado.

# -15 El Perfeccionamiento Empresarial se integrara a las politicas del Modelo

Econdmico a fin de lograr empresas mas eficientes y competitivas.

Turismo



# - 256 La actividad turistica debera tener un crecimiento acelerado que permita

dinamizar la economia, sobre la base de un programa de desatrrollo eficiente

# - 257 Incrementar la competitividad de Cuba en los mercados, a partir,
principalmente, de la elevacion de la calidad de los servicios y el logro de una

adecuada coherencia en la relacion calidad/precio.

# - 258 Perfeccionar las formas de comercializacion utilizando las tecnologias mas

avanzadas de la informacién y las comunicaciones.

# - 259 Incrementar los arribos, diversificando los mercados emisores y los segmentos
de clientes elevando los ritmos de crecimiento en correspondencia con el desarrollo

turistico.

En los Lineamientos de la Politica Econdémica y Social de Cuba se plantea la necesidad
de diversificar y consolidar de forma acelerada ofertas complementarias al alojamiento
gue distingan al pais y se enfatice en el estudio de las potencialidades de la costa sur

de laisla.

Estas consideraciones constituyen elementos de valor en la comercializacion, la

planeacién y el desarrollo de las entidades turisticas.



CAPITULO | .CONSIDERACIONES TEORICAS SOBRE EL PROCESO DE DISENO DE
LA DIRECCION ESTRATEGICA EN EL HOTEL <« CUBANACAN LA RONDA

1.1 Introduccién

En el presente capitulo expone la fundamentacion tedrica sobre el proceso de disefio de

la direccion estratégica en el Hotel <« Cubanacan la Ronda, se conceptualiza y se

analiza su evolucion y desarrollo.

En la figura 1 se muestra la representacion grafica del hilo conductor del marco teérico

referencial de la investigacion propuesta para su analisis.

Direccidn Estratégica El turismo, desarrollo y sus
perspectivas
Elementos clave Empresas hoteleras y sus

clasificaciones

| |

Ventajas y Desventajas Caracteristicas Hoteles &

Disefio de la Direccion Estratégica

Figura 1 Estrategia seguida para la elaboracién del marco tedrico referencial de la

investigacion. Fuente: elaboracion propia



1.2 La Direccion Estratégica

En la literatura consultada aparecen varias definiciones de estrategia entre las que se

encuentran:

El término estrategia tiene origen militar, se deriva de la palabra griega strategeia
Stoner (1996), que significa el arte del general; en la Grecia Antigua los
generales dirigian ejércitos que se trazaban estrategias para vencer a sus
adversarios. Por lo que el concepto fue utilizado por primera vez por militares y
no por los hombres de negocios. ((Koontzy Weihrich, (2001); Jarrillo, (1996) y Stoner,
(1996))

Fue entre 1962 y 1976 que este término es introducido en el campo de la
administracion con los trabajos de Andrews, Chandler y Ansoff con el fin de

determinar lo que la organizacion quiere ser en el futuro.

“‘Es el conjunto de acciones que una empresa pone en practica para asegurarse una
ventaja competitiva, entendiendo dicha ventaja competitiva como los beneficios frente a
los competidores, presentes o potenciales y estos estan también a la busqueda de su

ventaja competitiva”. (Jarillo, 1996).

Segun Martinez Carlos C., 2000 la estrategia ha estado presente de forma
inconsciente en cada uno de los directivos, aun antes de ser objeto de estudio; la

estrategia es parte de la esencia, la historia 'y la evolucion de la actividad empresarial.

‘La direccion estratégica explica la estrategia general de la organizacién, de
acuerdo con los medios actuales, al fin de lograr la insercion Optima, explicita los
objetivos generales de la empresa y los cursos de accion fundamentales, de acuerdo con
los medios actuales y potenciales de la empresa, a fin de lograr la insercion 6ptima de

esta en el medio socioeconémico. . (Menguzzato y Renau, 1997).

“La direccion estratégica ligada a cuestiones de vital importancia y su efecto,
trasciende el mediano y largo plazo; existen estrategias para un proximo afo,
pero en todos los casos ellas siempre se vinculan mas con las utilidades futuras,
gue con las del presente y sus propoésitos estan mas orientados a lograr un

potencial de desarrollo que a ocuparse de la eficiencia del momento” (Garciga, 2001).



Estos autores tienen puntos de vistas comunes en sus definiciones que
puntualizan los elementos esenciales de la estrategia como son: la proyeccion futura de
la mismay la actitud de la organizacion hacia los cambios del entorno en que

desarrolla su actividad.

Martinez Carlos C.(2000) plantea que conocer cuales son las oportunidades o

amenazas que impone el entorno es vital para desarrollar la estrategia.

En muchas oportunidades la definicion de direccion estratégica es confundida con
la de objetivos, cuando en la realidad son totalmente diferentes pero con un alto
nivel de relacion entre los dos. Los objetivos indican hacia donde ha de dirigirse
y las estrategias establecen como se ha de alcanzar esos objetivos deseados, los
objetivos definen el qué y el cuando mientras que las estrategias definen el como,

ademas son un derivado de los objetivos.

Hasta el momento no existe una técnica para formular la direccion estratégica que
sirva para todos los casos y esto estad dado por las particularidades de cada situacion,
gue tienen que tenerse en cuenta para la elaboracidbn de una estrategia exitosa.
No obstante existen aspectos generales que tienen que tomarse en cuenta. Los
autores mas prestigiosos sobre el tema, recomiendan, que en la formulacion se

disponga de suficiente informacion y creatividad para reducir el nivel de incertidumbre.

De acuerdo con Martinez Carlos C (2000), la elaboracion de la estrategia estara en
dependencia del enfoque de la organizacidon, de su grado de centralizacion o
descentralizacion, de su cultura, de su profesionalidad, hasta de la propia intuicion
de su directivo y de todo el personal, por lo que existe una estrecha relacion
entre estrategia, estructura, decisiones e identidad y la seleccion es

responsabilidad de la alta direccion.

En el estudio y la formulacién de la estrategia empresarial hay un concepto que en los

ultimos tiempos ha pasado a ocupar un lugar central y es el de “ventaja competitiva.

Porter (1985, 1986); Kotler (2006). Se entiende como las caracteristicas que la
empresa puede y debe desarrollar para obtener y (0) reforzar una posicion ventajosa

frente a sus competidores.

Para Porter(1985, 1986) la ventaja competitiva nace del valor que una empresa es

capaz de crear para sus compradores y que estos estén dispuestos a pagar, por



lo que el valor superior lo tendra el que ofrezca los precios mas bajos de la
competencia con beneficios equivalentes o por beneficios Unicos que justifiquen un

precio mayor.

Plantea ademas que una organizacidon puede superar a sus rivales solo si puede

establecer una diferencia que pueda preservar.

En el sector turistico dado a ser muy sensible a los cambios del entorno, a que
las necesidades, gustos y preferencias de los turistas cambian rapidamente, a que
se ofrece diferentes servicios simultaneamente, a la interrelacion que deben tener

las organizaciones dentro del sector, a las innovaciones que son facilmente imitablesy a

la dificultad de estandarizar los servicios que implican un alto contacto con los

clientes, se hace muy importante tener una estrategia bien definida.

Muchos autores consideran que es en la planificacion estratégica donde la estrategia

cobra su sentido.

Por tanto se puede plantear que la direccién estratégica es un enfoque de management
ya que se puede apreciar una clara correspondencia entre dichas fases y las del proceso
de management. La estrategia, es para el campo del management, la determinacion
conjunta de los objetivos de una empresa y las lineas de accién para alcanzarlos, o sea
expresa lo que quiere hacer la empresa en el futuro. Trata de proporcionar un eje de

orientacién mediante el que expresar una voluntad.

La planificacién en sentido amplio y clasico se corresponde con la formulacion de la
estrategia y la elaboracion de los planes, pudiéndose identificar sin problemas las demas

fases de organizacion y el control.

Partiendo de la propia expresion de que la planeacién estratégica evoca un viejo
dilema, la planeacion implica algo de rigidez e inflexibilidad y por su parte estratégica

indica adaptacién, cambio y flexibilidad.

Pelegrin, (2002); Garciga (2001) plantean que la planeacion estratégica hace mas
enfasis en los factores del entorno al establecer correspondencia con los factores
internos, lo que representa un progreso importante en relacion con los intentos
anteriores de planificacién a largo plazo, un esfuerzo para generar varias alternativas

estratégicas con la participacion directa de la alta direccion en la formulacion de



las estrategias; hasta entonces en la planificacion a largo plazo se elaboraba un plan en
el que se extrapolaba el pasado a la situacion futura mas probable, realizado
normalmente por un analista, por lo que generalmente conducia a la falta de

apoyo por parte de la alta direccion.

Para planificar estratégicamente es necesario tener en cuenta cuatro regularidades
importantes del proceso estratégico: reconocimiento de la necesidad del cambio
(pensamiento, actitud e implicacion); pleno conocimiento del negocio en que esta
la organizacion (mision, valores compartidos, oficios, capacidades distintivas,
ventajas competitivas y sinergias); el dominio de la situacion actual de la
organizacion (fortalezas, debilidades, amenazas, oportunidades y escenarios); la
determinacién de la direccion o rumbo necesario para el desarrollo de la
organizacion (objetivos estratégicos, vision, factores claves de éxito, estrategias y

planes de contingencia). (Diaz et al., 1998).

Segun criterios de Ansoff (1976) y Chiavenato (2001) la planificacién estratégica tiene las
siguientes caracteristicas: sistémica; multidisciplinaria, al recurrir todas las
disciplinas cientificas; dinamica al considerar el tiempo como una variable que
modifica a las demas; histérica y futurista al comprender el presente a través del
analisis retrospectivo del pasado; activa al intervenir activamente en el desarrollo
de cursos; proyectada a largo plazo; orientada hacia las relaciones entre la empresa y su
ambiente de tarea, por tanto, sujeta a la incertidumbre de los acontecimientos
ambientales; incluye a la empresa en su totalidad y abarca todos sus recursos

para obtener el efecto sinérgico de toda la capacidad.
Las funciones del sistema de direccion estratégica son:

Planificar: expresa la toma de conciencia, el deseo y la posibilidad de proyectar la
empresa hacia el futuro, por lo que implica la definiciébn de objetivos y de conductas y
acciones concretas para alcanzarlos tanto a nivel global como de los diferentes

subsistemas funcionales.

Organizar: La organizacién tiene como objetivo establecer un orden interno que le
permita a la organizacion funcionar dentro y frente a su entorno, por lo que implica la
estructuracion de las relaciones interpersonales y la integracion y coordinacion del

esfuerzo de todos los miembros a pesar de los intereses divergentes.



Liderar: expresa el proceso de influencia sobre los individuos o grupos de ellos para

cumplir objetivos propuestos bajo situaciones especificas

Control: es complemento I6gico de la planificacion como consecuencia del caracter

abierto del sistema empresa.

Estas funciones son interdependientes. La planificacion y el control estan intimamente
ligados; pero también sus caracteristicas dependen, a la vez que influyen en la
organizacion. La planificacion ha evolucionado desde la planificacion a corto plazo hasta

la planificacion estratégica. Como consecuencia el control también se ha modificado.
Importancia de la direccion estratégica

Ansoff (1976) define cinco principios de la planificacion estratégica:

Participacion: accion conjunta entre planificadores, implantadores y usuarios.

Coordinacion: la jerarquia vertical de la organizacién que distribuye el poder de cada
funcién especifica debe estar de acuerdo con la planificacion de las demas funciones,

para que todo cuente con la armonia necesaria.

Integracion: jerarquizar la planificacion de actividades de los niveles superiores e
inferiores. Los tipos de decisiones deben recibir el mismo énfasis y los objetivos

de corto y mediano plazo deben estar acordes.

Continuidad: los planes presentes y futuros deben ser congruentes, flexibles y deben

revisarse continua y permanentemente, adaptandose al entorno.

Enfoque sistémico: se definen objetivos a corto, mediano y largo plazo; a través de los
cuales se configura un escenario ideal o0 normativo. Se establece una dialéctica entre lo

factible y lo deseable para llegar a trazar la politica que debe seguirse.

Entre los beneficios de la direccion estratégica se encuentran: la mejora en el
desempefio de la institucion al establecer la vision, la planificacion y los
objetivos estratégicos con claridad y métodos para lograrlos, la orientacion de manera
efectiva al visualizar nuevas oportunidades y amenazas lo que facilita la accion
anticipada e innovadora de la direccion y su liderazgo; la liberacion de recursos
humanos y materiales, lo que redunda en eficiencia productiva y en una mejor

calidad de vida y trabajo para los miembros de la organizacion.



Al sector turistico le permite ademas ofrecer lineamientos consecuentes para la
actividad; ayudar a los dirigentes en la toma de decisiones; prever los problemas
antes de que surjan y contribuir a afrontarlos antes de que se agraven; pero entre las
desventajas se  encuentran la  exigencia de una considerable inversion de
tiempo, dinero y personal; el mantenimiento del sistema implica nuevos gastos;

tienden a restringir la empresa a la opcidbn mas racional o libre de riesgo.
1.2 Elementos Clave de la Direccién Estratégica
Mision. Conceptos

En bibliografia consultada se define como mision: Expresa la razon de ser de una
organizacion, el proposito para que trabajen o se proyecta sus miembros. Es una
afirmacién que describe el concepto de su empresa, la naturaleza del negocio, el por qué
esta usted en él, a quien sirve y los principios y valores bajo las que pretende funcionar.

(Soporte digital internet).

Los requisitos, mision, propdsito o razén de ser, pueden ser equivalentes, siempre que
guede claro que todo esto esta relacionado con el propésito general de la entidad, es
decir, aquello que no se puede dejar de hacer porque de lo contrario perderia su
identidad. (Jarillo, 1996 y Martinez, 1999).

Caracteristicas de una declaracién de la misién:
1-Simple, clara, directa (las misiones mas eficaces son las mas breves).

2-Concreta, creible, original, Unica (expresan el servicio que se presta y no el producto

gue se vende)
3-Relativamente en el tiempo
4-Nos identifica y distingue de otras organizaciones del mismo tipo.

5-Engloba a toda la organizacion, todos sus miembros deben sentirse reflejados en ella,
sin necesidad de plasmar todas las areas, debe incluir las aspiraciones estratégicas de la
alta direccion. (Soporte digital Consejo de declaracion clara de una mision Martinez
Cristobal Carlos)

Importancia de las misiones

1-Proporcionar guias generales para la planeacion estratégica.



2-Establecen la forma en que seran distribuidos los recursos de acuerdo con las

diferentes solicitudes.
3-Determinan el tamafio de la compafiia.

4-Facilitan la identificacion de oportunidades y peligros que deben ser tratados en el

proceso de planeacion.

5-Ofrecen nuevas oportunidades al igual que peligros y evitan que la gente pierda su
tiempo trabajando con estrategias y planes que pueden se considerados por la alta

direccion.

6-Pueden cambiar el destino de la compafiia (si son elaboradas y revisadas
adecuadamente). (Soporte digital Consejo de declaracion clara de una mision Martinez
Carlos C.)

VISION

La Vision es una representacion de lo que usted cree que el futuro debe ser para su
empresa a los ojos de sus clientes, empleados, propietarios y otros accionistas
importantes. La declaracion de la visién puede estar separada o incluida como parte de

la declaracion de la mision.

Hay autores que proyectan que una clara visibn debe ser compartida por todos los
trabajadores, estableciendo un acto creativo que vislumbre el futuro, describiendo con un
horizonte temporal que posibilite cambios reveladores en la labor o actividad de la
empresa de produccion o servicios y asi promover cambios de actividad o niveles
cualitativamente superiores dentro de las actuales, provocando la tension creativa que
libere energias para el cambio anhelado, fomentando el compromiso con el futuro,
siendo motivadora y retadora para el colectivo de la empresa. Al igual que la mision debe
estar enfocada a los publicos a los cuales tiene la responsabilidad social de satisfacer la

organizacion, tanto internos-personal- externos.
Caracteristicas que debe tener la vision:
1-Debe ser viable, realista, simple y clara.
2-Implica un desafio para la organizacion.

3-Debe ser compatible con la Misién de la organizacion.



4-Refleja metas aspiraciones de los implicados y estrategias.

5-Lejana, inalcanzable pero también cercana en términos de tiempo y compromisos

organizacionales.
6-Sofladora, pero con los pies sobre la tierra y controlada por la alta direccion

La vision es una imagen de futuro, proyecta como debe ser la organizacion en un futuro
inmediato, expresa el estado deseado y orientacion concreta sobre lo que debemos

alcanzar.

Objetivos estratégicos: objetivos claves que debera trazarse la organizacion para
cumplir con la vision, responde a las preguntas: ¢ Qué se quiere?. ¢Cuando se quiere?

¢,Donde lo quiere?
Valores Compartidos

En bibliografias estudiadas se define como valores compartidos: Conjunto de normas,
patrones politicos, sociales y morales que caracterizan a la organizacion, lineamientos
gue dictan la conducta de los empleados, forma de pensar y actual en el cumplimiento

de la mision, ideas fundamentales y conceptos que guian la cultura de la organizacion.
- Generan beneficios éticos, faciles de recordar y en nimero reducido.

- Compartidos por los miembros de la organizacion y utilizados como medio de

reconocimiento.

Los valores compartidos representan las conductas que los trabajadores, especialistas y
dirigentes deben seguir para el logro de los objetivos, es decir, establecen en el orden
tactico el comportamiento para llegar a la visiéon. (Portuondo, 1998; Tena, 2000 y Ronda,
2004)

Para el conjunto de expertos del Ministerio de Educacion Superior los valores
compartidos son los pocos valores criticos, los que tienen mayor importancia que mas
fluyen en la mision y la vision de la organizacion, por lo hay que someterlos a un proceso
de destilacion para encontrar aquellos pocos que se quieren jerarquizar, que deben
servir de eje en la actividad de cada entidad. Para poder jerarquizar los “pocos valores”
gue deben ser compartidos en la organizacion, es necesario partir de un diagndstico del

conjunto de los valores en que se mueve la misma.



Grupos implicados: son las personas, grupos de personas, organizaciones,
personalidades que estan dentro o fuera de la organizacion y que pueden incidir positiva
0 negativamente en el cumplimiento de los objetivos y de la mision. Cuando inciden de

forma negativa se convierten en barreras. (Soporte digital internet)

Es importante conocer quiénes son las personas o los grupos de personas y las
organizaciones, que de una u otra manera estan, relacionadas, en un sentidos o en otro,
con el cumplimiento de la misién de la organizacion ((La cuestion radica en definir con
precision cuales son los grupos implicados que mas directamente inciden de una u otra

forma en el cumplimiento de la mision)).

Factores Claves para el Exito (FCE): acontecimientos, sucesos, fendmenos (naturales,
socio-politicos, econémicos, ecoldgicos, legales, culturales) que pueden ocurrir en los
préximos afos y que pueden afectar positiva o negativamente sin la posibilidad de ser

propiciados o evitados). (Soporte digital internet)

Areas de Resultados Clave (ARC) Areas que son vitales y determinantes en el
cumplimiento de la misidn de la organizacién el rendimiento efectivo, seguro y positivo.
Los logros dentro de estas areas son precisos para quela empresa lleve a cabo con éxito
su Misién y para que cumpla con las expectativas generadas. No alcanzan a cubrir todo
lo que lograra la empresa, pero identifican los aspectos significativos, de los cuales
depende el desempefio de la misma. "Estas son areas donde el desempefio es vital para

la situacién y la supervivencia a largo plazo de la empresa.” (Grupo de expertos, 2006).

Escenarios: descripcion de un estado futuro que determina las condiciones que definen
el entorno en que la organizacion estaria inmersa. La idea bésica de este método es
identificar las tendencias y las incertidumbres del presente, y con la combinacién de

ambas visualizan mundos futuros que sean coherentes internamente y resulten posibles.

Se define teniendo en cuenta la evolucién de los factores claves, los grupos de

implicados, las amenazas y oportunidades. Se elaboran tres tipos de escenarios:.

1-Optimista: en este la estructura, las tendencias de la industria, los movimientos de los

competidores y las necesidades de los compradores fueran favorables en el futuro.

2-Pesimista: los precios bajaran, de modo que los objetivos a largo plazo deben ser
rigurosamente selectivos y estrictamente planeados, en otras palabras objetivos austeros

a largo plazo.



3-Neutral: se considera que los precios no variaran al momento de efectuar la planeacion
y que, por tanto, se establecen objetivos en condiciones de estabilidad econémica. En
este escenario es mas facil establecer objetivos, sin embargo la estabilidad se presenta

pocas veces en el mundo econémico actual.

Diagnostico Estratégico: estudio profundo de las situaciones cambiantes del entorno
con el tiempo y de las posibilidades de la organizacion, capacidades que pueden dar
como resultado varias posibilidades segun los posibles escenarios de ese entorno donde
se obtendran definidas mediante la herramienta o técnica DAFO las principales

amenazas, debilidades, oportunidades y fortalezas que se interrelacionan con la entidad.

Estrategia maestra: las estrategias o direcciones principales que seran decisivas o
claves para que la organizacion pase de la situacién actual a la deseada.

Estrategia particular: las que permiten dar cumplimiento a los objetivos estratégicos

trazados para el periodo de planificacién.

Estrategias especificas: conforman las estrategias maestras y particulares y los planes
de accion.

Planes de accion: conjunto de tareas con sus responsables, participantes y fechas de
cumplimiento permiten dar cumplimiento a las estrategias, siguiendo las estrategias
definidas y aprobadas. Contienen las tareas especificas con los resultados esperados
gue permiten asegurar una ventaja competitiva sostenible a largo plazo, los recursos de
todo tipo necesarios para materializarlas, dejando claro como deben cumplirse, los
responsables, participantes en su cumplimiento y las relaciones que permiten la

coordinacion de las actividades.

1.3 Ventajas y Desventajas de la Direccion Estratégicas
Las principales ventajas que presenta la direcciéon estratégica, segun Chirino, 2008 son:
1. Proporciona mayor funcionalidad y utilidad.

» Un enfoque amplio, que le permite vigilar todos los elementos del rendimiento

empresarial.

» Una forma estructurada de pensar y evaluar todo su negocio.
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Consistente y repetible entorno de trabajo para gestionar la ejecucion de la

estrategia, los juicios, decisiones y fijacion de objetivos.

Plantillas totalmente personalizables.

Flexibilidad para definir métricas adecuadas y utiles.

Datos operativos cualitativos y cuantitativos de alta calidad, validos y completos.
Conexion directa entre los objetivos, la estrategia y su implementacion.
Conexion entre los sistemas financieros, procesos de negocio y operaciones.

Indicadores de gestion para poder presentar (tanto interna como externamente)

informacion exacta del negocio.

Contribuye a la mejora de la gestion y del gobierno.

Visién transparente de los datos financieros y operativos.
Capacidad de comparar la gestion contra “benchmarks” y objetivos.

Capacidad para identificar exactamente donde se deben reajustar las tacticas para

cumplir con los objetivos estratégicos.

Capacidad para llevar a cabo la implementacién de la estrategia en toda su empresa
y a todos los niveles de sus operaciones, y alineando todos los elementos para lograr

sus obijetivos.
Reducir el tiempo y esfuerzo necesario para gestionar la ejecucion de la estrategia.
Toma de decisiones y juicios documentados.

Informacién que ayuda a sus ejecutivos a ver mas all4 de sus areas especificas de
responsabilidad, y a implicarse en aspectos mas amplios de la gestion y el buen

gobierno.
Forma parte de las ventajas comparativas.

Ayuda a implantar la estrategia y a desarrollarla, asi como generar la informacién

necesaria para valorar la efectividad de la implantacion.

Facilita una mitologia contrastada de gestion de la ejecucion de la estrategia.
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Ofrece excelentes capacidades de reporte para analizar y evaluar diferentes aspectos

de las inversiones y los gastos.
Mayor flexibilidad para adaptarse a los cambios.

Suministra una conexion directa entre los datos financieros operativos y de recursos

humanos que facilitan una visibn completa y global de las actividades.
Facilita la elaboracion de presupuestos mas ajustados y completos.
Comparativas directas entre objetivos y resultados.

Resultados de rendimiento, que se pueden utilizar para presentar imagenes precisas
del rendimiento empresarial a su consejo de administracion y otras entidades

externas.

Ofrece una completa vision de la gestién del negocio a los largo del tiempo.

Las principales desventajas que presenta la direccidn estratégica son: (Chirino, 2008)

1.

Puede conducir a una capa adicional de burocracia dentro de la organizacion y por lo

tanto entorpecer el proceso de gestion de la misma.

Exige una inversion de tiempo, dinero y personal, considerable.

El mantenimiento de un sistema de gestion estratégica implica nuevos gastos.
Tienden a restringir la empresa a la opcion mas racional o libre de riesgo.

Un sistema de gestion estratégica puesto en practica, es una nueva forma de
pensamiento estratégico, asi como un nuevo estilo de pensar y actuar, que deben ser

parte ineludible de la cultura organizacional de las empresas de hoy. (Conti, 2001)

El Decreto No. 281/07 determina que las empresas que apliquen el Sistema de Direccion

y Gestién Empresarial deberan contar con un disefio estratégico a largo plazo, tal como

puede corroborarse en varios de los articulos con que cuenta el Sistema de

Organizacion General.

El Articulo 76 establece las principales funciones a realizar por la empresa, entre ellas,

las siguientes: (8) “Elaborar y actualizar la estrategia de la empresa”; (9)"’Elaborar cada

afio los objetivos a alcanzar en la empresa, en correspondencia con la estrategia

empresarial aprobada y (20) “Determinar, de conjunto con los trabajadores, los valores

que distinguen y deben jerarquizarse en la empresa”.



En el Articulo 77, referido a las principales facultades otorgadas al director general de la
empresa, se encuentra la 9 “Aprobar la estrategia integral, los objetivos estratégicos y el

sistema de valores a implantar en la empresa”.

En el Articulo 85 se formula un grupo de recomendaciones que deberan tener en cuenta
las empresas al disehar su sistema de organizacion general, entre ellas la 3 “Las
empresas son un sistema integral, donde cada uno de los sistemas componentes deben
asegurar el cumplimiento de su misién con la mayor integralidad; la 12 “Las empresas
deben definir y revisar periodicamente su estrategia empresarial. La mision y la vision
deberan ser dominadas por el colectivo de trabajadores” y la 47 “Las diversas
actividades que realiza la empresa forman parte de la estrategia de la empresa como
areas de resultados claves tal y como lo son: innovacion, comercial, personal,
contabilidad, finanzas, contratacion, etc. No se trata de la elaboracion de varias
estrategias, sino de lograr la conjugacion e integracion de todas las areas de resultados
claves en una Unica estrategia, de forma tal que se garanticen las soluciones mas

creativas”.
1.4 Turismo, desarrollo y sus perspectivas
Definiciones

En la literatura analizada no existe una definiciobn Unica acerca del turismo, aun
cuando muchos expertos en el tema coinciden en sus reflexiones. Entre las

diferentes definiciones analizadas se encuentran:

Autores como Figuerola (1991) plantea que el turismo nace como una actividad propia
de las clases aristocraticas, pero en la actualidad ha evolucionado y al elevarse
el nivel de vida de la poblacion se ha convertido en un movimiento de masas, sin obviar
gue puede ser afectado por factores econdémicos, culturales, politicos, sociales,
ambientales e histéricos que determinan los flujos de personas y los destinos a nivel

mundial.

Turismo: “es la suma de fendmenos y relaciones que se originan por la interaccién de
los turistas con los negocios de suministradores, gobiernos de paises receptivos, y las
comunidades locales en el proceso de atraer y hospedar a estos turistas y otros
visitantes”. (Goeldner, 2000)



Turismo: abarca las actividades que realizan las personas durante sus viajes y
estancias en lugares distintos de su entorno habitual, por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por negocios y otros motivos. (OMT,
2001)

Estas definiciones coinciden en que son las actividades que realizan las personas
temporalmente fuera del lugar habitual de residencia y trabajo. Sin embargo la
definicién de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) es mas concreta al cubrir las
caracteristicas mas importantes del turismo: entre los que se encuentran

elementos motivadores del viaje y la acotacion del periodo de tiempo.

Serra (2005) hace un analisis de las diversas definiciones realizadas de las
gue se resume en: el turismo surge como una necesidad de ocupar el tiempo libre, en la
medida en que la sociedad se desarrolla y ofrece como posibilidad los medios
necesarios de acercamiento de unas regiones con otras; no incluye necesariamente
alojamiento en el destino, ni lo limita a solamente viajes de placer o vacacionales;
los viajes y estancias ocurren en lugares diferentes a los de la residencia
habitual, por lo que realizardn actividades diferentes a las que comunmente hacen;
el viaje es temporal, por lo que el propésito de la visita al destino turistico es
distinto al de establecer residencia y comenzar a trabajar alli; el turismo incluye

necesariamente traslados de un lugar a otro.
Desarrollo y perspectivas del turismo

La Organizacién Mundial del Turismo plantea que no parece que el crecimiento del
turismo a largo plazo vaya a verse afectado dado a que la historia ha mostrado que el
sector es resistente y tiene capacidad de recuperacion. La realidad es que el turismo ha
crecido y se pronostica que seguira creciendo aunque buscando nuevas formas vy
tendencias que haran que la industria turistica del mafiana se parezca cada vez

menos a la de ayer, segun opinién de los expertos consultados.

El estudio "El turismo hacia 2030", presentado en la XIX Asamblea General de la
OMT, ciudad coreana de Gyeongju, indic6 que la barrera de 1.000 millones de
turistas anuales qued6 superada en 2012, asi como los 1.400 millones quedara
superada en 2020, y los 1.500 millones, en 2023 hasta alcanzar los 1.800 millones de
turistas en el 2030, CIDTUR (2011).



Nuevos paises, sectores sociales, segmentos culturales y deportivos se han ido
incorporando al disfrute del turismo, enriqueciendo asi el flujo turistico internacional. Los
mayores flujos tendrdn como destino las economias emergentes, que elevaron su cuota

al 60 % frente al 32 % entre 1990-2000, y contribuiran con unos 30 millones de turistas

mas a los afio que se aproximan, mientras que las avanzadas lo haran con unos 14
millones en el afio 2014-2015 CIDTUR (2013).Hacia el 2030. Europa continuara siendo
lider, con 840 millones de turistas, seguida de Asia y Pacifico con 590; las Américas con
250; Africa con 92 y Oriente Medio con 85, seguin el CIDTUR (2013).

En estudios realizados por el Consejo Mundial de Viajes y Turismo (WTTC por
sus siglas en inglés) publicados en la revista Evoluciébn y Tendencias de la
Industria Turistica (2012), la contribucion del turismo a la economia global se
estima en siete trillones de USD para el 2013 y en mas de nueve trillones para el 2021.
Ademas, de crear empleos directos e indirectos para 259 millones de personas en
el 2013 y 324 millones dentro de una década, lo que representara uno de cada
diez empleos y la contribucién directa del turismo al producto interno bruto global sera
del 3%.

Segun Machado, E.L y Hdez., Y. (2008) las tendencias sefialan que en el futuro la
evolucion del turismo va a estar caracterizada por la internacionalizacion de los
mercados; la democracia directa, participativa y multiforme; la stper competitividad de
productos de bajos precios y maxima calidad; la super tendencia que incluye en
un mismo producto multiples servicios y valores; las tecnologias multimedia interactivas;
las estrategias conjuntas interempresas; la vision del cuidado y conservacion del
ambiente; el conocimiento y el talento; la flexibilidad y la creatividad; Ila

diferenciacion; la innovacion y la inventiva continua.

Manuel Marrero, Ministro del Turismo en Cuba, en la feria FITUR 2013 destacd que el
turismo ha creciendo en Cuba con respecto a aflos anteriores a pesar del bloqueo
econdmico Yy se sigue trabaja por una renovacion apostando fundamentalmente por la
calidad, aunque existen varias insatisfacciones entre las que se encuentran el no haber
sabido “aprovechar todo el legado histérico y cultural, todas las villas y ciudades
patrimoniales y haber insertado en un escalon mucho mas alto un turismo cultural y de
recorrido masivo”, por lo que continuara siendo prioridad el desarrollo del turismo

de ciudad, cultural, histérico y patrimonial que permitird contar con un turismo mas



integral, ganar mas espacio en el turismo de naturaleza como complemento
valioso del resto de la oferta, el turismo de salud aprovechando la potencialidad
médica del pais reconocida internacionalmente y la existencia de centros con

tecnologia de punta, todo ello sin renunciar al sol y la playa.
1.5 Las Empresas Hoteleras y sus clasificaciones

Esta actividad que sustenta la economia de muchos paises, constituye una efectiva via
para aprovechar los recursos disponibles en cada territorio, con un sugerente futuro y
gue conlleva una filosofia nueva con respecto a las construcciones, los servicios y las
actividades derivadas de la atencion a los turistas. Debe garantizar su propio desarrollo,
aportar recursos al Estado para la generacion de proyectos econémicos y sociales,

rescatar y mantener los atractivos naturales y el patrimonio historico cultural.

Las empresas turisticas son aquellas relacionadas con las actividades del turismo donde
existen dos grandes bloques para su clasificacion: las que producen bienes y servicios y
las que los distribuyen. Estas entidades tienen caracteristicas generales segun Martin,
(2006), entre las que se distinguen:

e La intangibilidad (al ser empresas pertenecientes al sector terciario producen

servicios y por tanto no pueden materializarse).

e Imposibilidad de almacenamiento (como consecuencia directa de la caracteristica

anterior, lo que no se venda hoy no se puede almacenar).

e Fuerte incidencia del capital humano. Tanto econdmicamente, pues el gasto en
salarios en algunas empresas llega hasta el 40% de los ingresos; como la incidencia

del personal en el éxito del producto.

e Alto costo de capital inicial (las empresas turisticas, especialmente las hoteleras y de
transporte, deben realizar una fuerte inversion en inmovilizado material, con el
inconveniente de que la recuperacion econémica de dicha inversion es mas lenta que

en otros sectores).

e Dificil reconversion (muy relacionado con lo anterior, en especial los hoteles tienen

una gran dificultad para cambiar a otro tipo de explotacion).

e Imposibilidad de cambio de ubicacion y temporalidad por cambios de la demanda.



Los hoteles segun Gallego, (2002) son empresas de servicio que se dedican
principalmente a ofrecer estancias para el descanso y reposo en diversas condiciones,
segun la categoria, situacion y precio de los establecimientos. Constituyen
establecimientos donde se da alojamiento a personas que, en general, estan

temporalmente en una poblacion.

La hoteleria en la actualidad tiene como principales retos contar con talento y ética, ser
una estructura en constante evolucion, moldearse atendiendo a las exigencias del
mercado, brindar gran hospitalidad, una gran destreza en la utilizacion de la tecnologia y
una buena gestibn de sus recursos humanos. Dentro de las caracteristicas que

presentan las entidades de alojamiento estan:

Contactos permanentes entre los diferentes componentes de la organizacion del

trabajo y en sus distintos niveles jerarquicos.

e Innovaciones rapidas y permanentes en relacién a las necesidades y preferencias de

los clientes, aspiraciones legitimas de los empleados y técnicas de produccién.
¢ Influencia directa derivada de la situacion econoémica, politica, social y tecnoldgica.

e La permanencia en la operacion es durante las 24 horas afecta directamente el

volumen de la plantilla.

e Los imprevistos hacen imposible una prevision exacta de los servicios a prestar con

la debida antelacion.

Los establecimientos de alojamiento presentan distintas variantes de clasificacion
atendiendo a sus caracteristicas esenciales y segun los efectos de la NC127:2001 los

tipos son: aparthotel, villa, motel y hotel, los cuales se definen seguidamente.

e Aparthotel: es la entidad que presta el servicio en apartamentos amueblados,
cuenta con servicio sanitario privado, cocina debidamente equipada, con servicio

de alimentos y bebidas y otros adicionales.

e Villa: es el establecimiento que presta el servicio de hospedaje y que puede
estar compuesto por un conjunto amueblado de habitaciones, cabafias o bungalows,
casas Yy/o apartamentos, con no mas de tres niveles de altura y areas de servicios

comunes, servicios de alimentos y bebidas y otros adicionales.



e Motel: es un establecimiento que cuenta con habitaciones amuebladas,
generalmente ubicado fuera de las zonas urbanas, cerca o junto a carreteras o
autopistas, cuenta con estacionamiento para cada habitacion contiguo o préximo
a ésta y servicio sanitario privado, pudiendo brindar o no algin servicio de alimentos

y bebidas.

e Hotel: constituyen lugares que prestan servicio de alojamiento en unidades
habitacionales amuebladas, los que cuentan con servicio de recepcion, servicio

sanitario privado, servicios de alimentos y bebidas y otros adicionales.

Todos estos establecimientos deben contar con dos areas operativas fundamentales:
alojamiento y servicio, que se corresponden con "la produccion" de cualquier tipo
de empresa. Estas dos &reas son las que se encuentran en contacto mas directo con el
cliente y representan la fuente de ingresos o ventas que permiten a la entidad,

Su existencia y supervivencia.

Todos los establecimientos de acuerdo con sus requisitos fisicos y la diversidad de los
servicios que brindan, se clasifican en tipos y categorias. Los principales indicadores
empleados para categorizar a una instalacion son: los metros cuadrados de las
habitaciones, el nimero de habitaciones con bafio privado, el servicio de piscina,
el mobiliario y decoraciéon, los materiales de construccion y las capacidades de la
instalacién en restauracion y bebidas. Esta identificacion se hace mediante el uso de
letras o siglas y cada categoria mediante un nimero determinado de estrellas.

En analisis del producto sol y playa al fundamentar su caracter espacial, teniendo en
cuenta su principal atractivo playa debemos hacer énfasis enla puesta en valor del
medio ambiente quien ha sido victima con el creciente desarrollo de la industria

turistica, provocandole un fuerte deterioro.
1.6 Caracteristicas de los hoteles @&

La concepcion de los hoteles «© esta fundamentada, en brindar una oferta diferenciada,
en establecimientos singulares, que respondan a las nuevas tendencias del turismo,
sobre todo las referidas al turismo cultural. Son instalaciones, donde el estilo y buen
gusto se respira a través de habitaciones con mobiliario de estilo, la jardineria con toda
clase de detalles o en los restaurantes donde la calidez se expresa en un interiorismo

gue permite ofrecer una comida que sitta al cliente en otra dimension. Estos



alojamientos, para que realmente tengan éxito, requieren una atencion muy personal y
una gestibn muy profesional, en consonancia con el slogan que los identifica:
“Familiaridad y distincion”.

Los hoteles ¢ se distinguen por ser singulares, refinados y adaptables a cada cliente,
con la conjugacion de una amplia gama de servicios complementarios. La refinada
decoracion, con realce de cubania, constituye un elemento de significativa importancia,
ya que en la elegancia se conjugan las intenciones antiguas y contemporaneas, sin
privar al cliente como se ha apuntado anteriormente del confort, la comodidad y el
acceso a la mas avanzada tecnologia. Se apartan del resto por su individualidad y
detalles, son Hoteles Encanto porque son anicos, originales e historicos. Un hotel de
estas caracteristicas, para que tenga encanto, debe partir de un proyecto muy estudiado,
definido en su concepto y integrado en el entorno que lo rodea. Ademas, no se trata de
repetir lo que otros hacen, sino de crear algo donde el cliente pueda recuperar
emociones, sentimientos, recuerdos 0 vivir experiencias para que las estancias se
conviertan en algo inolvidable, pues de lo contrario, lo que ofreceremos seran simples
dormitorios que también son validos como oferta, pero “sin encanto”. El cliente que
busca este modelo de establecimiento debe recibir una atencion muy especifica, el
acercamiento humano es esencial para atenderlos, de forma tal que cada vez que
entren en contacto con la instalacion, con el producto, el servicio y el personal,
(momentos de verdad) queden sorprendidos al encontrar lo que desean y mucho mas.
Esta es la mayor y mejor arma competitiva para el desarrollo de los hoteles con encanto.
Cuando nos referimos a la gestion “muy profesional” resalta la capacidad para operar
un hotel que necesita de las nuevas tecnologias, de técnicas de comercializacién, de la
innovacion constante, de una verdadera estrategia para el desarrollo de la calidad y
gestion medioambiental y de una adecuada gestién economica y financiera.

Un Hotel <« se distingue entre otros aspectos por: la iniciativa y profesionalidad de todo
el equipo, altos estandares de servicios, flexibles y de alta fiabilidad, atencion
personalizada, la sonrisa y el contacto visual positivo con los huéspedes, la hospitalidad,
por una sorprendente amabilidad y empatia, amplias facilidades y valores afadidos,
ambiente sosegado y familiar, estilo autentico, contemporaneo y renovador reflejado
hasta el minimo detalle, intimidad, excelente y atractiva ubicacion, atractivos ambientes

culturales y de época, fina elegancia, originalidad y valor histérico, por respetar el estilo



tipico de la zona donde esta situado, acentuacion en los detalles de las manifestaciones
de las artes cubanas, contemporaneas o tradicionales, arquitectura adaptada al entorno
con atenciébn a los detalles, al disefio de interiores y jardines, una informacién
especializada de las atracciones del entorno, por una gastronomia adecuada a las
necesidades de los clientes, por ofertar comida sana y autentica, variada y original, por
horarios de servicios adaptables y por atender las solicitudes y excepciones que al
cliente se le pueda ofrecer, una oferta complementaria extrahotelera accesible vy
coherente, por tener clientes despreocupados, por ser hoteles sin problemas
operacionales, pero marcados por las experiencias inolvidables y legendarias en el
servicio, atendiendo al enfoque del “si se puede”.

Los elementos esenciales que identifican a los Hoteles <, desde el punto de vista
decorativo, ambiental y estructural, que refuerzan y destacan, a los estandares de
servicios, son los siguientes: Respeto a la arquitectura original de la época, area
recibidor a la entrada del hotel, recepciones donde se prescinde de la barra mostrador y
se utilice mesas de estilo, pequefa sala biblioteca en areas nobles con posibilidades de
servicio (Bebidas, infusiones y tabacos), fuentes o espejos de agua en interiores o
exteriores, tienda, de formato reducido, especializada de tabaco, ron y café cubano y
artesanias tipicas de Cuba, salén de clientes repitentes, con fotos y objetos personales
como decoracién y ambientacion de las areas nobles, areas exteriores vinculadas a
servicios que propicien un ambiente tranquilo para la lectura, el ocio, la meditacion.

Galeria de arte y de antigiiedades como estilo en la decoracion.
1.7 Conclusiones del capitulo

1. Los cambios permanentes de la contemporaneidad y la complejidad y dinamica del
entorno empresarial han llevado a la busqueda de nuevos enfoques para desarrollar el

negocio en el futuro.

2. El sector del turismo es uno de los fenbmenos econdmicos y sociales mas importantes
en la actualidad; se ha consolidado como una necesidad social y a pesar de la cruenta
crisis estructural y sistémica a escala universal la percepcion sobre el crecimiento
futuro del turismo es muy positiva siempre que se busquen nuevas formas y

tendencias.



. Para una gestion adecuada la organizacion necesita de una direccion estratégica que
le permita responder a los cambios del entorno, aprovechar de modo mas efectivo las
oportunidades, atenuar las amenazas, utilizar con mayor eficiencia y efectividad los

recursos disponibles, reducir el peligro de cometer errores.

. La direccion estratégica es un proceso que puede proporcionar a la empresa el marco
de referencia para alcanzar sus objetivos y situarla en una posicion ventajosa y

competitiva dentro de su campo de accion.

El Decreto No. 281/07 determina que las empresas que apliquen el Sistema de

Direccion Gestion Empresarial deberan contar con un disefio estratégico a largo plazo

. En la bibliografia consultada son pocos los precedentes en el tratamiento y aplicacion
de esta tematica en el area de los servicios y especificamente en los hoteles ‘““debido
a que existe ausencia de procedimientos, metodologias, pasos 0 tecnologias

gerenciales, acorde a las caracteristicas de tamafio, tipologia y categoria de estas

entidades y formas de gestion.



CAPITULO 2. FUNDAMENTACION DEL PROCEDIMIENTO PARA EL DISENO DE LA
DIRECCION ESTRATEGICA EN EL HOTEL % CUBANACAN “LA RONDA”.

2.1 Introduccién

En este capitulo se planteara la fundamentacion del procedimiento disefiado para la

direccion estratégica en el Hotel <« Cubanacan La Ronda.

A partir de la construccion del marco tedrico referencial en el capitulo 1 se demostrara la
importancia y beneficios que poseen la direccidon estratégica mediante los requerimientos
impuestos por el turismo, la experiencia y conocimiento consolidado durante afios por la
actividad turistica, reconociendo el cambio o desarrollo para el disefio encaminado a
demostrar que el Hotel «© Cubanacan La Ronda dispondra de la direccion estratégica
técnicamente fundamentada para su gestion en correspondencia con su naturaleza,
origen y capacidad de modo que se adecuen a sus condiciones y necesidades para que
facilite el desarrollo del negocio para su (mas tarde) materializacion en el proceso de

implementacion.

En la bibliografia analizada se pudo verificar que existen diversos modelos,
procedimientos metodoldgicos con fases, etapas o pasos para el disefio de la direccion
estratégica abordados por diferentes autores, (Anexo 1). Cada modelo refleja las
razones propias del autor de acuerdo a las realidades, caracteristicas estructurales y
funcionales de los lugares donde realizaron sus investigaciones. Se manifiesta que solo
se hace referencia a aquellos realizados en las dos ultimas décadas. Se piensa con
frecuencia que un modelo estratégico a tono con las caracteristicas de la organizacion
donde se realiza el presente estudio indicando a una metodologia sistematica para el
disefio y mas bien utilizando un perfil articulado de decisiones que implica a toda la

estructura del hotel.

Se indagan en varios (10) modelos de direccidon estratégica para ver caracteristicas y
seleccionar el mas indicado, incluido en ellos el del Mintur del afio 2002 y se identifican
entre las caracteristicas comunes las siguientes: definir la mision y la vision de la
empresa, realizar el diagnostico estratégico (analisis del ambiente externo e interno),
desarrollar estrategias y alternativas, evaluar y elegir estrategias e implementar o poner
en practica, es criterio del autor del trabajo de diploma, que estos carecen de una de las

fases imprescindibles, el control, proceso de gestion durante el cual se evalta el



comportamiento real donde se encuentra la empresa, se compara con los objetivos y se
actla sobre las faltas, con el fin de minimizar el dafio que pueda producir cualquier
acontecimiento permitiendo poder cumplir sus objetivos estratégicos a mediano y corto

plazo o programa de accion y el control.

El disefio de la direccion estrategia va a guiar el comportamiento y la actividad de la

empresa en el futuro demostrando el resultado de la conjugacion de tres elementos:

Las aspiraciones de la alta Las oportunidades y Las capacidades internas
direccién para la empresa amenazas que de la empresa

presenta el entorno

Como resultado del andlisis de varios procedimientos (10) para el disefio de la Direccion
Estratégica se utilizard el procedimiento elaborado por el Dr.C Pelegrin Entenza del
2012. Para esta opcidon se tomard como ventaja, entre otros factores, el disefio y los
resultados favorables que ha tenido este procedimiento en entidades turisticas y

hoteleras en la provincia de Sancti Spiritus principalmente en el Municipio de Trinidad.

La fundamentacion de este procedimiento para el disefio de la direccion estratégica
requiere de una serie de elementos conceptuales de valor, destacandose la afirmacion del
caracter definido de los recursos que contiene la empresa asumiendo la incertidumbre
acerca del control de la iniciativa conociendo la naturaleza y caracterizacion fundamental
de las percepciones reciprocas entre los competidores. (Stoner, 1996 y Martinez et al.,
2009).

El procedimiento propuesto partira del disefiado por el Dr.C, Norberto Pelegrin Entenza en
el afio 2012, al cual se le realizaron adecuaciones atendiendo las caracteristicas del sujeto
investigado y los objetivos propuestos. Consta de once fases que al ser desarrolladas
daran como resultado un acertado disefio de la direccion estratégica y el cumplimiento de
los objetivos organizacionales. Reline ademas una serie de caracteristicas que le permiten
la obtencion de los resultados esperados, de las cuales es preciso sefialar las siguientes
funciones: sistémico, de intercambio, representativo, productivo, superviviente y universal y
gue posteriormente en la implementacion del mismo propiciara resultados favorables en el

comportamiento de los indicadores de gestion hotelera.



En la figura 2 aparece el Procedimiento para el disefio de la Direccion Estratégica en Hotel

& Cubanacan La Ronda.

| Caracterizacion del hotel |

Fase 1

Formacion y capacitacion
del equipo gue trabajara
en el disefio de la
Direccion Estratégica
‘

Fase 3 Definir la mision de la
eMmpresa

Fase 2

|

Fase 4 Definir la vision de la
empresa

i
|| |dentificar los valores ||

Faze G Determinarlos escenarios

BIEREIENERE

Fase 7 Realizar un diagnostico
estratégico
)
Fase 8 Identificar las ARC
Fase 9 Desarrollar las estrategias
Fase 10 | Implementacion ||

Fase 11 | Retroalimentacion v control ||

Fin

HiE

Figura 2. Procedimiento para el disefio de la direccion estratégica
Fuente elaboracion propia.



A continuidad se exponen las herramientas, métodos y técnicas utilizados en cada fase
gue compone el procedimiento seleccionado para el disefio de la direccidn estratégica en

Hotel ‘¢ Cubanacan La Ronda.

2.2 Procedimientos para el disefio de la Direccién Estratégica

Fase |. Caracterizacion del hotel

Esta fase da inicio al procedimiento para el disefio de la direccion estratégica del hotel.
Ella recogera las principales caracteristicas de la organizacion. Analizar4 también la
distribucion de la fuerza de trabajo: en sexo, grupo de edades, categoria ocupacional,
etc. Para ello se consultard documentos de la empresa, se entrevistara a directivos y

algunos trabajadores.

Fase 2. Formacién y capacitacion del equipo que trabajara en el disefio de la

Direccion Estratégica

Como segunda fase se formaran y capacitara el equipo que trabajara en el disefio de la

direccion estratégica en el Hotel ‘ Cubanacan La Ronda a partir de la seleccion de un

grupo interdisciplinario de colaboradores elegido por la entidad objeto de estudio que
facilitara la toma de decisiones para desarrollar las etapas del disefio en conjunto con la
participacion de la unidad. Se hace necesario formar el equipo de trabajo que va a
llevara a cabo el disefio para lo cual se recomendara realizar el calculo del nimero de

expertos a traves de la expresion (1):

PR
;

M: Numero de expertos.
p: Proporcion estimada de error de los expertos.
k: Constante de acuerdo al nivel de significacion.

i: Nivel de precision deseado (0.14 — 0.05).



Nota: el nimero de expertos debe ser entre 6 —15 expertos.
Seleccién de los expertos:
La calidad de los expertos influira decisivamente en la exactitud y fiabilidad de los
resultados, por lo que el nUmero de expertos debe reunir los requisitos siguientes:

1. Conocimientos del temay de Preparacion sobre la temética a evaluar.

2. Capacidad de comunicacion.
3. Poder de decision.
4

Experiencia en la actividad de gestion hotelera.

A pesar de seleccionar los integrantes de este equipo segun los criterios anteriores,
estos deberan recibir preparacion especializada a través de diferentes formas de
capacitacion que aumenten su nivel de competencias, por lo que se decide capacitar e
instruir a todo el personal relacionado con el negocio de la organizacion para el cambio

gue trae consigo el desarrollo del proyecto.

La formacion y capacitacion del equipo que trabajard en el disefio de la direccién

estratégica en el Hotel ‘© Cubanacan La Ronda, se hard a través del sistema de

formacion profesional para el turismo. En la que se definird para los graduados de nivel
superior el Diplomado en Gestién Turistica y para los que no tengan la calificacion se

acogeran a cursos de gestion de la empresa turistica.

Fase 3. Definir la mision de la empresa

‘Una buena declaraciéon de la mision permite a los empleados tener un sentido

compartido del objetivo, la direccién y las oportunidades” (Kotler, 2006, pp.74)

Conjuntamente con la participacion de la totalidad de los trabajadores que laboran en el
Hotel <« Cubanacan La Ronda y el grupo interdisciplinario de colaboradores(grupo de
expertos) se listaran los aspectos mas significativos destacados para arribar a una
acertada aceptacion de los aspectos e incluir los requisitos, principios y valores bajo los

gue se pretende funcionard, que podran ser equivalentes y competitivo relacionado con



el proposito general de la entidad, donde se asegurard un enfoque abarcador en la
definicion del negocio, buscando el consenso del contenido sin perder su identidad.
Para la elaboracion y definicion de la mision se utilizard el método Brainstorming
(Tormenta de ideas) donde los miembros del Consejo de Direccion y el grupo de
expertos ampliaran cada criterio acerca aspectos importantes. Luego se llevara a su

conformacién respondiendo las siguientes preguntas para su definicion;
1- ¢Quiénes somos?
2- ¢Qué nos prestigia y nos hace sentir orgullosos?
3- ¢Qué es lo mas o menos singular que nos identifica?

4- ¢ A qué nos dedicamos o qué es lo que le ofrecemos a los clientes en términos de

productos o servicios?
5- ¢Do6nde estamos fisicamente?

6- ¢Para qué existimos o qué es valioso para nuestros clientes internos-personal-

como externos, que deseos satisfacemos?
7- ¢A quiénes prestamos servicios 0 quiénes son nuestros clientes?

8- ¢Qué particularidades caracterizan las formas en que realizamos nuestro trabajo o

cdmo préstamos nuestro servicio?

Después de toda informacion oportuna se llevara a la aprobacion.

Fase 4 Definir la visién de la empresa

La vision es un paso decisivo al definir lo que debe ser la empresa con el estado
deseado posible y por lo tanto es lo que permite establecer con precision la definicion de
un balance objetivo, entre el problema en términos factibles, reales y de esa manera
conformar la direccion estratégica de una empresa. (Martinez, 1999 y Martinez et al.,
2009).

En términos tedricos la vision es dificil de alcanzar por cuanto al aproximar de manera
practica al ideal delineado la empresa debe reformular nuevamente su vision

plantedndose desafios 0 metas superiores.



En esta fase se adoptara los siguientes requisitos conjuntamente con el trabajo de mesa
del grupo de expertos seleccionado, alta direccion y el resto de los trabajadores para la
elaboracion correcta de la vision donde serd de imagen futurista pero con los pies en
tierra a los ojos de los clientes para lograr saltos cualitativos en la organizacion sin que
se capte el verdadero propdsito y la realidad del momento debe ser compatible con la
mision de la organizacion. Para la elaboracion de la vision se utilizara el mismo método
y procedimiento que se utilizar4 con la mision y se debe dar respuesta a las siguientes

interrogantes
INTERROGANTES.
1-¢ En qué nos queremos convertir en afos futuros (para el 2020)?.
2-¢,A qué aspiramos dentro de tantos 3 a 5 afios?
3-¢,Cuales son nuestros mayores deseos?
4-¢Cudl es la imagen que desea que tenga los clientes de la empresa?
5-¢ Qué atributos fundamentales aspira que posean los negocios o servicios?

6-¢,Qué valores caracterizaran a los trabajadores y a la empresa?

Fase 5 Identificar los valores compartidos

Los valores compartidos representan las conductas que los trabajadores, especialistas y
dirigentes deben seguir para el logro de los objetivos, es decir, determinan en el orden
tactico el comportamiento para llegar a la visién. (Portuondo, 1998; Tena, 2000 y Ronda,
2004).

La realizacion del diagnostico puede llevarse a cabo a partir de que el Mintur ha
reconocido un grupo de valores que se desea que trabajen sus organizaciones los que
se encuentran: profesionalidad, honestidad, laboriosidad, sentido de pertenencia,
desempefio en el trabajo, respeto mutuo, solidaridad con el cliente y espiritu de
superacién continua. Se han considerado importantes el trabajo en equipo y la

responsabilidad con el éxito, compromiso con su organizacion y espiritu de cooperacion.



Para la identificacion se utilizara darle respuestas segun su calificacion a los siguientes

tipos de valores

Tipos de valores ¢, Qué definen? Responde a la pregunta
“Valores éticos”, ¢Como son las relaciones | (Qué valores han permitido llegar
entre los trabajadores? a ser lo que son?

“Valores practicos” | ¢ Como actuar en el trabajo? ¢, Qué valores han permitido llegar

hasta donde se esta hoy?

“Valores de | ¢ Coémo generar o crear? ¢, Qué valores han permitido lograr

desarrollo”, lo que se ha querido lograr?

Tablal. Definicion de valores compartidos.

De esta forma, el gran listado inicial de valores sera dividido en tres grupos: los éticos,
los préacticos y los de desarrollo donde se seleccionard mediante consenso uno o dos por
cada grupo, que segun los expertos se convierten en centrales y que son jerarquizados
porque seran promotores que halan y ganan al resto de los valores cotidianos para
provocar el cambio necesario para la organizacién. Luego se estimaran los valores
presentados y asi se ponderaran segun la escala que se utilizara: los que tuvieran

puntuaciones entre 1 y 3 como bajos, entre 4y 6 medio y entre 7 y 9 altos.

Los valores compartidos deberan cumplir criterios como: no deben ser mas de tres, por
lo que hay que identificarlos por su peso e importancia dentro de la organizacion; no
deben utilizarse palabras que estén desgastadas; no deben ser confundidos con
principios propios de las organizaciones en el sistema social; deben ser seleccionados y
destilados de manera participativa; ser definidos en primera persona del plural; ser
potenciables mediante capacitacidn; servir como criterios para la seleccion, evaluacion y
democién de personal; tener la posibilidad de ser auditables periddicamente; formar
parte de las convicciones mas profundas de dirigentes y trabajadores, ser una forma de
vida y estar profundamente arraigados, pasando la prueba del tiempo; tienen que ser
definidos e impulsados por aquellos que tienen el cédigo genético de la organizacion,

gue vibran por ella y la sienten propia.




Fase 6 Determinar los escenarios

Los expertos del Ministerio de Educacion Superior plantean que en la practica existen
multiples métodos para construir escenarios, mas o menos simples o0 mas o menos
sofisticados y aconsejan la utilizacion como minimo de tres versiones: uno positivo (no
necesariamente Optimo), uno intermedio o realista y uno negativo (no necesariamente
pésimo). Esto lleva a que se preparen las decisiones para tres situaciones diferentes, lo
qgue implica que la organizacion pueda reducir la incertidumbre en su desarrollo.
(Martinez et al., 2009)

Radicara en establecer los alcances y limites del sistema econdémico, politico, social y
cultural del Hotel < Cubanacan La Ronda. Justificar4 las importancias definitivas en la
implementacion de la direccidn estrategia, obligando a asimilar las tendencias y cambios
gue ocurren en su entorno debido a las transformaciones mediante acciones en la

sociedad.

Para la determinacion de los escenarios se utilizara el método de Brainstorming
(tormenta de Ideas) lo cual proporcionara el trabajo colectivo del personal para la

determinacioén de los contextos de la empresa.

Fase 7 Realizar el diagndéstico estratégico

El diagnéstico permitirA seleccionar las técnicas y herramientas a emplear en
correspondencia con los factores culturales presentes en la organizacion donde se
realiza el estudio. Para que el diagnéstico estratégico 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, dado
gue su objetivo es descubrir sectores susceptibles de perfeccionamiento. Se trata de un
intento para vincular una diversidad extensa de factores variables, con los resultados
futuros de la organizacion y el bienestar de sus miembros. El diagndstico estratégico,
sienta las bases para determinar y asignar prioridades a los problemas, a las cuestiones
debatibles decisivas y a las oportunidades que se ofrezcan. (Martinez et al., 2009 y
Garcia, 2009)

En el andlisis de las variables internas (Fortalezas y Debilidades) se utilizara entrevistas

estructuradas, (Anexo 2) de la presente investigacion y sesiones de dindmicas grupales



empleando la técnica Brainstorming (Tormenta de ideas). Este analisis evaluara cada

situacion a través de los sistemas establecidos por el Sistema de Direccion y Gestion
Empresarial Cubano en correspondencia con el Decreto 281/2007 del Consejo de
Ministros y la informacién disponible. (Martinez et al., 2009 y Garcia, 2009)

En el andlisis de las variables externas (Amenazas y Oportunidades) se tendra en cuenta
principalmente el entorno general a través de sus diferentes dimensiones, son evaluadas
por el consejo de direccion las variables de cada dimension, tomando valores binarios 0
y 1, se incluyen aquellas variables de mayor incidencia dentro de cada dimension
analizada, utilizando informacion internacional, nacional y territorial.

El resultado final del diagnostico estratégico constituye un paso importante en el proceso
de elaboracion del plan estratégico. (Martinez et al., 2009 y Garcia, 2009)

Anélisis Externo.

El analisis externo permitird identificar las demandas del entorno, y se estudiara las
areas que pueden conmover al hotel; se trata, de revelar el o los fendmenos del cambio,
su aceleracion constante y su fluctuacién permanente, es el que provoca la aparicion de
las amenazas, oportunidades que pueden convertir en fracaso cualquier procedimiento

correctamente constituido. (Figura 3)

Este analisis establecera las oportunidades y amenazas del hotel

Il Andlisis Extemno |I

Oporunidades |

Eventos, tendencias, o acontecimientos
que pueden contribuir a obtener
ventajas latentes para nuestro negocio
gue se manifiestan en el entorno, sin
que sea posible influir sobre su

Limitaciones, problemas,
acontecimientos latentes
desfavorables en el entorno, cuya
accién no se puede evitar ni provocar,
pero cuya ocurrencia puede afectar el

ocurrencia o no, pero que pueden ser
aprovechados convenientemente para
el cumplimiento de la misién, si actia
en esa direccion.

funcionamiento del sistema vy crear
dificultades o impedir el cumplimiento
de la Mision de la organizacion

Figura 3 Analisis externo. Fuente: elaboracion propia

El analisis externo se realizara en dos fases:




1. Analisis del entorno general o _macro-entorno _a partir de los factores claves del

entorno de caracter econdémico, politico, social, tecnoldgico e internacional, cuyas
influencias establecen un marco de actuacion donde la organizacién construye su
posicion (Acebedo, 2002; Martinez et al., 2009)

2. Analisis del entorno competitivo o micro-entorno del hotel a partir de las fuerzas de la

competencia: competidores, rivales potenciales, proveedores, clientes y sustitutos. Se
reune informacién sobre el mercado, los competidores y se evalla su potencial futuro,
para de esta forma reducir la posibilidad de sorpresas y los riesgos que puede encontrar

en ese terreno.
Anadlisis Interno.

El Hotel objeto de estudio se encuentra en proceso del Sistema de Direccion y Gestion
Empresarial Cubano, se selecciona y examina la informacion organizada segun los
sistemas que constituye el Perfeccionamiento Empresarial , lo que permite utilizar toda

esta valiosa informacion, avalada por la direccion del hotel. (Martinez et al., 2009)

El andlisis interno manifestard la realidad que estara presente dentro de la
organizacion, sus areas, su sistema de gestion y de sus resultados por lo cual la alta
direccion debera estar comprometido con esta estructura de cambio, sino se correra el
riesgo y no se podran alcanzar sus objetivos.

El analisis interno permitira identificar cuales son los aspectos mas ventajosos de la
entidad en cuestion, asi como aquellos que representan problemas. Los primeros se
conceptualizan como fortalezas y los ultimos como debilidades.

Fortalezas: son los principales factores propios de la organizacion que constituira puntos
fuertes en los cuales podra apoyarse para trabajar para aprovechar las oportunidades o
reducira el impacto negativo de la amenazas, para el cumplimiento de la mision.

En el momento de confeccionar el analisis interno se partira de una encuesta aplicada al
equipo de trabajo que se encuentra realizando el analisis. En la encuesta se les pregunta
a los miembros del equipo lo bueno (fortalezas) y lo malo (debilidades) que ven en la

organizacion.

Este analisis permite determinar las fortalezas y debilidades de la empresa (Figura 4)



| Analisis Interno |

I

ldentifican factores, tendencias negativas

ldentifica tendencias, factores

o cambios en el entorno, sobre loque aspectos fragiles necesarios de

constituyen puntos fuertes en los cuales erradicar y superar para lograr

puede apoyarse para frabajar para mayores niveles de efectividad en las

aprovecharlas oportunidades o reducir el ventajas competitivas y el

impacto negativo de la amenazasen el cumplimiento de la mision.

mercadopara el cumplimiento de la misién

Figura 4 Analisis interno. Fuente: elaboracién propia

La técnica que se utilizara para determinar las debilidades, fortalezas, amenazas y
oportunidades serd de gran utilidad la matriz DAFO (Koontz y Weihrich, 2001 a;
Martinez, 2001), ademas de la utilizacion de la técnica o métodos Brainstorming
(tormenta de ideas) y entrevistas con la participacion activa de directivos y trabajadores
del hotel como trabajo colectivo o de mesa para redondear esta fase.

La matriz DAFO gue no es mas que la valoracién global de las fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas. (Kotler, 2006).

Este es un proceso en el cual se deben considerar con la misma importancia el nivel
interno con sus principales componentes organizativos, técnico-productivos, recursos
humanos, comerciales, econdémico-financieros, en interrelacion con el nivel operativo o
competitivo, ambiente inmediato exterior de la organizacion, proveedores, clientes
competidores y el nivel general con componentes de largo alcance y consecuencias
econdmicas, sociales, laborales, tecnoldgicas, politicas y juridicas, a largo plazo.
(Martinez Carlos C. et al., 2009).

La matriz DAFO indicara cuatro grupos conceptuales de estrategias. En la practica se

superpondra que se realice individualmente o en conjunto. En este caso se tiene:

1-La estrategia FO o Negocios de Estrellas (Maxi — Maxi): A cualquiera organizacion le

gustaria y convendria ocupar una posicidn que le permitird acrecentar al maximo las



fortalezas y oportunidades. Una organizacion asi puede ser lider por sus fortalezas y
movilizara los recursos aprovechando las oportunidades para sus productos y servicios.
En este caso se aplica una estrategia ofensiva o de crecimiento.

2-La estrategia FA o Negocios Vaca (Maxi - Mini): Esta estrategia se basara en las
fortalezas de la organizacion que podra tratar con las amenazas del entorno. El objetivo
elevard al maximo las primeras y reducird al minimo las segundas. En este caso se

aplicard una estrategia defensiva.

3-La estrategia DA o Negocios Perros (Mini — Mini): La intencidon de la estrategia DA,
consistira en disminuir al minimo las debilidades y amenazas. Una organizacién que se
enfrentard a amenazas externas y debilidades internas podra chocar en una posicién
precaria. Cualquiera que sea la estrategia seleccionada, la posicién DA es una que toda

organizacion intenta evitar. Al caer en este caso la estrategia es de supervivencia.

4-La estrategia DO o Negocios Incégnitos (Mini — Maxi): La estrategia DO intentara
reducird al minimo las debilidades y aumentara al maximo las oportunidades. Aqui se

aplicard una estrategia de adaptacion.

Fase 8 Identificar las Areas de Resultados Clave (ARC)

Las Areas de Resultado Clave (ARC): son simplemente &reas o categorias
fundamentales para el rendimiento efectivo, seguro y positivo en la empresa. Los logros
dentro de estas areas son precisos para que la empresa lleve a cabo con éxito su
Mision y para que cumpla con las expectativas generadas. No alcanzan a cubrir todo lo
gue lograra la empresa, pero identifican los aspectos significativos, de los cuales
depende el desempefio de la misma. "Estas son areas donde el desempefio es vital para

la situacioén y la supervivencia a largo plazo de la empresa."(Grupo de expertos, 2006)

Las ARC se plantearan para favorecer a establecer dénde se quiere estar en el futuro
como organizacion. Es en cada una de ellas que se debe buscar e identificar y equilibrar
los aspectos estratégicos principales y establecerse los objetivos estratégicos; a fin de
lograr la mayor incidencia dentro de un periodo de tiempo relativamente corto, es
fundamental y necesario y obligatorio tener como minimo un objetivo estratégico por
cada area de resultado clave definido para beneficio en el desarrollo de la organizacion

objeto de estudio.



Un criterio basico y cardinal para aprobar la existencia de un area de resultado clave
consiste en evaluar la medida en que todas o la inmensa mayoria de las areas
administrativas de la organizacion tributan a sus resultados positivos con beneficios para

el desarrollo de la organizacion o empresa objeto de estudio.

Se utilizara la técnica Brainstorming (Tormenta de ideas) y servirA de apoyo a la
interrogante: ¢Cuales son las areas de resultados claves en el Hotel <« Cubanacan La
Ronda? conjuntamente con el trabajo del grupo de experto los cuales seran los
encargados de validar las determinaciébn de una(s) area(s) de resultado clave que

contribuiran sus resultados a la organizacion.

Fase 9 Desarrollar las estrategias

Segun expertos lo mas importante es entender que las estrategias tienen su razon de ser
porque existen oportunidades para ser aprovechadas, amenazas para ser evitadas,
fortalezas para ser utilizadas, debilidades para ser eliminadas y brechas para ser

superadas.(Grupo de expertos 2006)

Se utilizara la técnica de la matriz DAFO en la elaboracion de estrategias de acuerdo a la
ubicacion en el cuadrante correspondiente ( primer cuadrante, estrategias ofensivas,
segundo cuadrante defensivas, tercer cuadrante adaptativas y el cuarto de
supervivencia.) que logre el Hotel «© Cubanacan La Ronda asi seré el tipo de estrategia a
formular.

Las estrategias por objetivos no son mas que las estrategias a seguir, que responden el
cumplimiento de los objetivos que se planifican, para que de esta forma la empresa
alcance su mision y su vision. (Herrera, 2000)

En bibliografias analizadas no existe un método, técnica o herramienta Unica para
exponer o desarrollar estrategias, se recomiendan que en la formulacion se apropie de

suficiente informacion y creatividad para reducir el nivel de incertidumbre e inseguridad.

El caracter dependiente de los objetivos respecto a la formulacion de estratégicas
basicas se establecerdn bajo las condiciones de un proceso estratégico donde se
imprimir4 un contenido estratégico que propiciara que los objetivos se orienten al logro

de un estado deseado futuro y apoyan el cumplimiento de la misién y vision de la



empresa, y a la vez estableceran el soporte de las mismas al darles concrecion en
términos de resultados o metas concretas para alcanzar que garanticen el logro de los
proposiciones esenciales de la direccion estratégica y se determinan para un periodo

determinado.

Se deducird que los objetivos deberan ser coherentes con las categorias estratégicas
basicas: misién, vision, valores y factores claves del éxito; las politicas, normas y
reglamentos generales de la empresa que indicaran hacia donde hemos de dirigirnos y
las estrategias estableceran como hemos de alcanzar los objetivos deseados, los cuales
definiran el qué y el cuando mientras que las estrategias definiran el como, ademas son

un derivado de los objetivos.

Los objetivos son manifestaciones cuantitativas o cualitativas de las aspiraciones o
deseos anhelados de una o grupo de personas de una organizacion y se determinaran
en correspondencia con la identificacion de las ARC en funcién de lograr la misién y la

vision del Hotel <= Cubanacan La Ronda.

Los criterios de medida enunciaran los resultados mensurables y controlables que se
informaran al alcanzar en cada una de las etapas establecidas en la perspectiva
estratégica, los grados de consecucion de los objetivos estratégicos y se concretara en
resultados especificos que se reflejaran en términos de criterios de medida planificadas y

proyectadas que permitiran el control sisteméatico de la direccion estratégica.

Fase 10 Implementar

Se define la calidad del proceso con los propésitos bien declarados no exigen solo
eficacia, validez y vigencia en su formulacién absoluta, sino que formen parte de ella, los
planes de accion. El trabajo conjunto del equipo de expertos o colaboradores constituye

un factor determinante en los resultados de esta etapa. (Martinez Carlos Cristébal y Col)

Esta fase se radicara en llevar a la practica los objetivos planificados y las estrategias
mediante las acciones o actividades contempladas, a través de la participacién de todos
los implicados, grupos de expertos, alta direccion con un control sistematico que
permitiran alcanzar lo planificado en el plan estratégico por los responsables definidos,
en las tareas, en las fechas concertadas que permitiran alcanzar la misién y la visién de

la organizacion o empresa objeto de estudio.



Fase 11 Retroalimentacion y control

Esta fase de la retroalimentacion y el control son funciones cuya misién se gestionara
en lograr que se mantenga dentro de un trayecto preciso para el desarrollo de la
implementacion de la direccion estratégica para el beneficio de la empresa u
organizacion objeto de estudio, introduciendo las correcciones pertinentes y necesarias
en caso de desviaciones o cambios en el entorno, suponiendo la adaptacion de la
empresa a las exigencias de la direccion estratégica que se implemente. Si existen
desviaciones, entonces se producira un proceso de retroalimentacion que originara el
reciclaje del proceso que se implementard en la empresa u organizacion objeto de
estudio implicando la posibilidad de que se emprenderan acciones correctoras debido a

cambios en el entorno.

El control estratégico consistira en establecer si las estrategias establecidas estaran
ayudando a alcanzar los objetivos planificados de la entidad u organizacién objeto de
estudio y tiene como plan responder que lo que se ha decidido, se lograra
estratégicamente traducido en una accion significativa que produciran resultados en la

empresa u organizacién para exigir mejora continua.

La accion de control y evaluacion se hara cada vez mas necesaria a través de todo el
proceso y desempefiara un papel activo tanto en el disefio como la implementacion de la
direccion estratégica a través de lo planificado por los grupos o personal implicado. De
esta manera quedara creada esta importante funcion y oficio como parte indispensable
del propio proceso de direccion, de su planificacion y de cada accion que se ejecuta dara

con ese fin el logro de lo proyectado por la entidad (Martinez et al., 2009)

El Hotel <« Cubanacan La Ronda evaluara permanentemente los resultados que
alcanzara, mediante estos meétodos de diagndstico y control, buscando mejorar
sistematicamente su actuacion y asi consolidara mediante el disefio de la direccion
estratégica su implementacion, lo que se obtendra a partir de establecer un proceso de
mejora continua a través de la direccion estratégica en cada milimetro que se avancen

en el desarrollo del procedimiento seleccionado.



La evaluacion de un correcto disefio de la direccion estratégica para su implementacion
en el Hotel «© Cubanacan La Ronda se realizard a partir del comportamiento de los
indicadores de gestion hotelera definidos por el Mintur, tales como: turistas dias, turistas
repitentes, habitaciones dias ocupadas, ingreso medio, densidad ocupacional, utilidad
por habitacion, indice de satisfaccion de clientes y atencion a quejas de clientes.
Mediante la comparacion y el balance entre los afios 2013 y el afio 2014 y asi
planificarse de forma correcta y adecuada para tiempos futuros (3 a 5 afios) segun las

limitaciones y recursos con que cuenta la organizacion.

2.3 Conclusiones del Capitulo

1. El procedimiento seleccionado y presentado en este capitulo para el disefio de la
direccion estratégica en el Hotel <« Cubanacan La Ronda se realiz6 sobre la
base del andlisis comparativo de las metodologias, técnicas y métodos
propuestos, adecuandolas a las condiciones analizadas, caracteristicas de de la
marca Y filosofia del hotel objeto de estudio.

2. Para el disefio de este procedimiento es necesaria, importante e indispensable la
ejecucion de un proceso de cambio participativo donde todo el personal de la
empresa esté implicado en la obtencion y mejoramiento de la situacion en Hotel
‘¢ Cubanacan La Ronda.

3. Con el disefio del procedimiento propuesto Hotel <« Cubanacan La Ronda podra
disponer de una direccidn estratégica fundamentada para su gestion en
correspondencia con su caracteristicas ya sea tipologia, categoriay tamafio.

4. El disefio de este procedimiento de la direccion estratégica proporcionara un
orden logico y secuencial de la informacion necesaria para el hotel, porque
mostrara la definicibn de los beneficios y dificultades existentes en la entidad
objeto de estudio, y contribuird a minimizar el tiempo, la eficiente busqueda de
las posibles soluciones en mejora de los indicadores de la gestion hotelera y la
situacion actual para su implementacion.

5. Se presentara el disefio del procedimiento general seleccionado para la
elaboracion e implementacion de la direccion estrategia del Hotel E Cubanacan
hasta el afio 2017 (3 a 5 afios).



CAPITULO 3. DISENO DE LA DIRECCION ESTRATEGICA DEL HOTEL <«
CUBANACAN LA RONDA

3.1 Introduccién

En el presente capitulo se muestra el disefio de la Direccion Estratégica mediante el
procedimiento disefiado para el Hotel <« Cubanacan La Ronda, se vinculan las
tendencias de la direccion estratégica y los elementos que deben formar parte del
proceso con las necesidades especificas de este tipo de entidades turisticas para el
mejoramiento de los indicadores de gestion hotelera mediante su correcto disefio y
gestién. Se realiza su diagnéstico que valora la situacién actual de esta empresa y
establece el rumbo deseado con mayor precisién, ademas se integran los Lineamientos
Econdmico Sociales derivados del Sexto Congreso del PCC que corresponden al

turismo.

3.2 Aplicacion del procedimiento para el disefio de la direccion estratégica para el

Hotel @ Cubanacan La Ronda

Fase |. Caracterizaciéon del hotel

Unos de los atractivos de la cuidad de Trinidad lo constituye el Hotel «“ La Ronda,
perteneciente al Grupo Hotelero Cubanacan S.A. ubicado en el Parque Céspedes(Plaza
Carrillo) en el mismo centro de esta ciudad joya del Patrimonio Cultural de la Humanidad
declarado por la UNESCO en 1998.Su edificacion se remonta a 1868 donde era una casa
de vivienda transitando por varios duefios y uso comerciales, en 1941 es remodelada bajo
los cddigos eclécticos por su propietario el Sefior Rafael Tenreyro Y Figueredo
inscribiéndola como edificacion con segundo piso y se inicia como hotel con el nombre de
La Ronda, resultado de un concurso lanzado por los medios de comunicacion de esa
época y se citaba como lugar de convite para dormir un suefio placentero, el cual ha
perdurado hasta nuestros dias. El 11 de octubre se registra legalmente como inmueble
destinado para el Hospedaje en Registro Mercantil de la localidad por sus arrendadores y
verdaderos fundadores Garelli Venegas y Zaroza y Obdulia Ejido. Las mayores
significaciones del hotel para la cultura de la localidad y el pais figuran en las huellas

dejadas en las habitaciones por personalidades como la poetisa Dulce Maria Loynaz, el



expresidente de la Republica Dominicana Juan Boch y el ilustre musico y compositor
Barbarito Diez que le dedicé una cancion a La Ronda. En 1961 con la nacionalizacion que
trajo la Revolucion Cubana se producen cambios en la estructura y uso y en 1994 fue
asumida por el MINTUR bajo la explotacién por la Cadena hotelera Islazul. En el 2006 el
hotel paso a ser utilizado Corporacion de Turismo y Comercio Internacional Cubanacan S.A
y se constituy6 el Hotel Las Cuevas —La Ronda. En el 2007 el inmueble dej6 de ofrecer sus
servicios para iniciar una rehabilitacién capital. Hoy La Ronda es un moderno hotel de
categoria 4 estrella que opera bajo los estandares de Hoteles E, cuenta con un total de 15
trabajadores clasificados y calificado segun sus necesidades y funciones que desempefian,
en su interior recrea un ambiente de culto al romance, decoracion sobria, sencilla y la
progresion de espaci6. EI mobiliario, los textiles y la gama de colores y el uso de la
vegetacion no solo son atractivos a la vista de los visitantes sino que contribuyen de
manera armonica al estilo y época del inmueble. Cuenta con un restaurante de 32 plazas,
bar-cafeteria y bar-terraza, posee 17 habitaciones, de ellas 4 junior suite, 3 matrimoniales y
el resto estandar dobles, todo bautizado con nombres de boleros cubanos que calan al
cliente en un contexto romantico y de tradiciones trinitarias, todas las habitaciones son
totalmente climatizadas, con teléfono, television via satélite, agua fria y caliente, cajas de
seguridad, mini- bar con variados surtidos, facilidades para la conexion a Internet ,servicio
de lavanderia ,de prensa y de habitaciones ,seleccionando del menu colgantes los platos

requeridos. (Anexo 3)

Fase 2. Formacién y capacitacion del equipo que trabajara en el disefio de la

Direccion Estratégica

Se calcul6 el nimero de expertos utilizando un nivel de confianza del 95%; K = 3.8416; p
=5%ei=0.14:

11—y | :E:I'-
u-PLopltE
K
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0.182476
M=———=931~9experfos.



El equipo de trabajo encargado de llevar a cabo el disefio qued6 formado por nueve

expertos.

Seleccién de los expertos:

La calidad de los expertos influye decisivamente en la exactitud y fiabilidad de los

resultados, por lo que el nimero de expertos debe reunir los requisitos siguientes:

Conocimientos del tema.

Capacidad de comunicacion.

Poder de decision.

Experiencia en la actividad de gestidon hotelera.

Reconocido prestigio y desempefio superior.

Partiendo de estas premisas, el grupo de expertos quedd conformado de la siguiente

manera:
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. Director General del Complejo Hotelero Trinidad.

. Director de RRHH del Complejo Hotelero Trinidad.

. Director Comercial del Complejo Hotelero Trinidad.

. Especialista “C” en Gestién Comercia del Complejo Hotelero Trinidad |.
. Especialista de mantenimiento del Hotel < Cubanacan La Ronda.

. Administrador del Hotel <= Cubanacan La Ronda.

. Técnico en gestion econdmica Hotel <« Cubanacan La Ronda.

. Jefe de alojamiento Hotel < Cubanacan La Ronda.

. Jefe de servicio Hotel <« Cubanacan La Ronda.

A pesar de seleccionar los integrantes de este equipo teniendo en cuenta los criterios

anteriores, estos recibieron preparacion especializada a través del Diplomado en Gestion

Turistica y en conferencias, talleres y cursos coordinados con el sistema Formatur que

contribuyeron a elevar su nivel de competencia. Se programaron conferencias para todo



el personal de la empresa, referidas al Perfeccionamiento Empresarial y el Sistema de
Direccion y Gestion Empresarial. Cursaron y aprobaron el Diplomado Bésico en Gestion
turistica el 55 % del grupo de experto, el resto recibieron otras acciones de capacitacion

COmo cursos, talleres y conferencias especializadas.
Fase 3 Definicién de la misién del Hotel & Cubanacan La Ronda

Para la confeccion de la mision del Hotel «© Cubanacan La Ronda se recurrio al método o
técnica Brainstorming (tormenta de ideas),se realiz0 previamente una preparacion
conceptual sobre la definicion de la misma en la que los miembros del Consejo de
Direccion de la entidad desarrollaron y actualizaron, considerando las preguntas clasicas,
caracteristicas e importancia y funciones que definen la misma, se presentaron las
propuestas, considerando las ideas y puntos de vistas de los miembros del consejo y
mediante su criterio y el trabajo de mesa sobre lo que consideraban que era la mision de la
organizacion, quedando elaborada y aprobada de la siguiente forma:

Somos el Hotel « Cubanacan La Ronda donde ofrecemos como producto turistico
principal: un ambiente para el culto al romance, decoracion sobria, sencilla y la progresion
de espacio de la época y costumbres trinitarias, recibiendo la dindmica y definitiva
influencia que ejerce la ciudad Patrimonio de La Humanidad en su historia, principal
producto de nuestra region turistica, donde disfrutara de los servicios mas diversos:
alojamiento, restauracion ,recreacion, y calidad, en un contexto esencial ofrecido por un
capital humano profesional comprometido y orientado a la satisfaccion de las expectativas

del cliente en consonancia con el slogan que los identifica: “Familiaridad y distincion.

Fase 4 Definiciéon de la vision del Hotel Cubanacan La Ronda

Para la confeccion de la vision del Hotel «© Cubanacan La Ronda se utilizé el método o
técnica Brainstorming (tormenta de ideas) y se realizd previamente una preparacion
conceptual sobre la definicion de la misma en la que los miembros del Consejo de
Direccion de la entidad desarrollaron y actualizaron, considerando las preguntas clasicas
gue se deben dar respuesta, caracteristicas y requisitos para su formulacion en la que
los miembros del Consejo de Direccion ampliado dieron su criterio sobre lo que

consideraban que fuera la visién de esta entidad turisticas. Se listaron los aspectos mas



importantes enfatizados por los participantes y por beneplacito quedd definida de la
siguiente forma:

El Hotel <« Cubanacan La Ronda, es un producto turistico sostenible que apuesta por
ofrecer a sus clientes servicios hoteleros con estandares de calidad elevados, con ofertas
atractivas adecuadas a sus necesidades y expectativas, poseemos una planta hotelera
renovada y un capital humano profesional comprometido con su alto desempefio laboral en
un destino patrimonial de excelencia de altos valores: Trinidad de Cuba.

En esta declaracion de visibn se expresan las cualidades y caracteres que desea
alcanzar el Hotel <« Cubanacan La Ronda en el periodo 2013- 2016, respaldada en

ideales que constituyen los valores de su hacer y quehacer.

Fase 5 Identificacion de los valores compartidos del colectivo de trabajadores de

Hotel < Cubanacan La Ronda

La representacion en Hotel <« Cubanacan La Ronda de los valores que deben describir al
colectivo que labora en la entidad se aplicd el cuestionario “Valores de mi instalacion”
(Anexo de los valores compartidos) y ; la estimacion se efectudé segun la escala utilizada:
los que tuvieran puntuaciones entre 1 y 3 como bajos, entre 4 y 6 medio y entre 7y 9
altos; los encuestados reflexionaron los valores actuales que poseia en el colectivo del
hotel, los cual fueron estimado por valores alto; como la profesionalidad y la honestidad,
los cuales son los valores que se consideran mas presentes en la instalacion, ya que se
cuenta con un colectivo que presentan personal caracterizado por estas cualidades con
beneficios para la entidad, en el nivel medio que estan rodeando son respeto mutuo y
responsabilidad con el éxito porque a veces no se cuenta con la totalidad en la union de
funciones y los de valores bajo; los valores de sentido de pertenencia y trabajo de equipo.
(Anexo 4)

A partir de este resultado el Consejo de Direccién procede a identificar aquellos valores que
se deben jerarquizar y elevar dentro de la organizacion clasificandolos en valores practicos
eticos y de desarrollo que contribuyan al mejoramiento y eliminacion de problemas

existentes.



Se medita que los valores con los cuales debe trabajar el colectivo Hotel ‘© Cubanacan La

Ronda son:

Valores practicos (tienen que ver con cdmo se actla en el trabajo).

1. Profesionalidad: contamos con el conocimiento total del negocio turistico y ambiental
de la localizacion del hotel, extenso dominio técnico de los servicios que se desempefia
en la entidad, destreza, rapidez, calidad y solucion a los problemas internos y externos
en beneficio de la imagen. Poseemos practicas gerenciales y personales en la
formulacion de estrategias de desarrollo con fines beneficios, organizacion y control,
utilizacion de los recursos, la interpretacion de politicas su correcta aplicacion ligado a
los lineamientos de la Politica Econdémica y Social del Partido y La Revolucion en el del
Sexto Congreso.

2. Sentido de pertenencia: somos vigilantes de los bienes, atributos y recursos que
cuenta nuestra entidad, velamos por el cumplimiento de la legislacion planteada por La
Revolucién; nos distingue la participacion, consagracion y total entrega al trabajo y el
compromiso en el cumplimiento de los objetivos trazados para el logro de mejores
resultados para el hotel.

Valores éticos (tienen que ver con el cdmo se relacionan entre si)

1. Honestidad: somos justo en el trato, respetuosos y sinceros en el funcionar con los
servicios para los clientes internos y externos con las normas y estandares fijados para
la prestacion del servicio mediante una proporcion adecuada calidad-precio.

2. Respeto mutuo: amparamos adecuadas relaciones interpersonales entre los
trabajadores, los clientes, cumplimos con el cddigo ético, admiramos los criterios de
los deméas y tomamos en cuenta el mejoramiento humano y del trabajo con fines

beneficioso.

Valores de desarrollo (tienen que ver con cOmo se genera o crea)

1. Trabajo en equipo: los trabajadores son responsable por todos los resultados del
equipo, se brinda apoyo, perfeccion y son responsables del trabajo para que cada
miembro del equipo pueda desarrollar todas sus potencialidades.

2. Responsabilidad con el éxito: los miembros de la unidad o equipo son responsables
en el cumplimiento de los objetivos trazados y del resultado exitoso del trabajo,

compartan los éxitos, triunfos fracasos y decepciones que estén comprometidos con la



mejora continua, la superacion constante y la satisfaccion de los clientes que irrumpen

en nuestro Hotel <.

Fase 6 Determinacion de los escenarios

En la proyeccion de los escenarios se tuvo en cuenta la técnica o el método de
Brainstorming (tormenta de Ideas) y con el trabajo de mesa en colectivo para obtener
una valoracion prospectiva lo mas amplia posible (acorde a la informacion obtenida)

sobre el ambiente de actuacion de la entidad.

Aunqgue los expertos proponen la utilizacion como minimo de tres escenarios, la
investigacion se toma como referencia la estrategia comercial del MINTUR 2010- 2015
presentada en Septiembre de 2010 en la que solo se determinaron dos versiones. Para
evaluar el posible comportamiento futuro y definir los mismos se tuvo en cuenta los
antecedentes que en el &rea comercial han ido marcando el desarrollo del turismo en el
mundo, en el Caribe y en Cuba asi como las tendencias futuras que impactaran en esta

actividad. (Anexo 5)
Antecedentes

1. Mantenimiento del bloqueo imperialista que impide el acceso al 50 % del mercado

emisor a la region — Estados Unidos.

2. Crecimiento considerable de la capacidad habitacional de los dos principales destinos

de competencia: Cancun y Republica Dominicana.
3. Encarecimiento sustancial de los precios del combustible para la aviacion.
4. Extension de la crisis econdmica a los principales paises emisores.

5. Incremento de las acciones imperialistas para reducir al minimo las operaciones de

crucero y evitar la operacion de diferentes turoperadores (TTOO).
6. Aumento de las operaciones de solidaridad con paises de América Latina.
7. Intenso proceso de fusiones y consolidacion de grandes grupos de TTOO.
8. Quiebras de importantes TTOO.

9. Disminucion de la calidad de algunos de los productos por falta de mantenimiento,

desabastecimientos y mala direccion de las operaciones.



10.Inestabilidad de la actividad comercial.

11.Aplicacion de los Lineamientos Econdémico Sociales derivados del Sexto Congreso
del PCC.

12.Influencia y efectos del cambio climatico.

13.Incremento del precio de los alimentos.

14. Crecimiento de los conflictos y enfermedades en el parte de Africa.
Tendencias Futuras

1 Concentracion de la touroperacion (TTOO) formando estructuras de mercado

oligopadlicas.

2 Introduccién de aviones de gran porte, mas econdémicos y capaces de realizar vuelos

desde cualquier punto del planeta al Caribe.

3 Revalorizacion de los recursos naturales y aumento de la conciencia ecoldgica los

consumidores directos y su orientacién hacia un turismo sustentable.
4 Incremento de la posibilidad de afectaciones por fenomenos meteorolégicos.
5 Gran desarrollo de los destinos de media distancia para Europa.
6 Encarecimiento de los precios de los combustibles.
7 Maduracion de algunos mercados emisores al Caribe.
8 Necesidad de penetrar nuevos nichos de mercado.

9 Incremento del uso de Internet y las redes sociales como medio de informacion y

compra de viajes.
10 Aumento de la emision turistica desde paises con economias emergentes.
11 Recrudecimiento de la competencia en el area del Caribe.

12 Incremento y actualizacion de la planta hotelera de Cuba y sus principales

competidores en el Caribe.
Nota La representacion de la determinacion de los escenarios aparece en el Anexo 6.

Fase 7 Realizacion del diagndéstico estratégico



El objetivo del andlisis interno, en el que se precisan Fortalezas y Debilidades, es evaluar
los recursos de la entidad hotelera, considerando los resultados de la matriz DAFO para
contribuir de manera efectiva a la elaboracién de un diagndstico estratégico con calidad.
(Martinez et al., 2009) El analisis externo del hotel se realizd a partir de sesiones de
trabajo en grupo con directivos y especialistas del mismo, lo que permitié determinar las
Amenazas y Oportunidades que el entorno ejerce sobre el Hotel « Cubanacan La
Ronda.

A partir de la aplicacion de la técnica o método de Brainstorming (tormenta de ideas) y

entrevistas con la participacion activa de directivos y trabajadores del hotel como trabajo

colectivo o de mesa, se realiza un analisis de la situacién actual para la identificacion de
las Fortalezas y Debilidades en el orden interno y las Amenazas y Oportunidades en el
orden externo con el objetivo de construir una matriz DAFO.

Fortalezas

1. Liderazgo territorial en el producto cultural de ciudad

2. Cuenta con un equipo de direccion experimentado y por ende comprometido con el
mejoramiento continuo de la actividad turistica.

3. Disponer de un producto turistico que permite aceptables estandares de calidad en el
destino, contando con habitaciones equipadas de elevado confort, mobiliario y
equipamiento tecnoldgico.

4. Existencia de un clima de tranquilidad y seguridad para la estancia de los clientes en
la instalacion.

5. Fuerza de trabajo predominantemente joven, con alto sentido de pertenencia,
disciplina y creatividad.

Debilidades

1. Falta de alcance estratégico de la planeacion del hotel.

2. Insuficientes conocimientos idiomaticos en dirigentes y trabajadores.

3. Se trabaja sobre la base del mantenimiento correctivo y no preventivo, por lo que la
instalacion no recibe el mantenimiento necesario en correspondencia con sus
caracteristicas.

Insuficiente comercializacion del Hotel.
No contar con el servicio de Internet en totalidad para la comercializacion con los
hoteles

Oportunidades
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Insercién de Cuba como destino turistico importante y seguro dentro del Caribe.

La condicion de ciudad Patrimonio de La Humanidad y su centro historico.

Estar incluidos dentro del proyecto del MINTUR sobre la marca de Hoteles ‘.

Las facilidades de acceso desde el centro del pais al resto de zonas turisticas.
Proximidad de Trinidad a otros atractivos turisticos naturales, culturales e historicos

en Sancti Spiritus, Cienfuegos, Camagtiey, Cayo Coco y la Villa de Remedios.

Amenazas

1.

Politica Exterior del Gobierno de Estados Unidos, agudizacion del Bloqueo
Economico en relacion a Cuba.

Crisis econdémica internacional que limita las relaciones comerciales a nivel mundial,
tanto en funcién de los recursos como el advenimiento de clientes al pais.

Incremento de las casas particulares de hospedaje en la ciudad.

Presencia de servicios de alimentacion y bebidas en restaurantes en la ciudad.
Representacion del Gran Hotel Iberostar Trinidad, categoria cinco estrella plus, con

una fuerte comercializacion apoyada por los mayores distribuidores mayoristas.



Resultados de la DAFO

OPORTUNIDADES AMENAZA
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Figura 5: Estado actual del hotel. Elaboracion Propia
Con el resultado se obtiene finalmente en qué cuadrante se encuentra ubicado el hotel

como se muestra en la Figura 5 del presente trabajo.

La estrategia FA o Negocios Vaca (Maxi - Mini): Esta estrategia se basara en las
fortalezas de la organizacion que podra tratar con las amenazas del entorno. El objetivo
elevard al maximo las primeras y reducira al minimo las segundas. En este caso se
aplicara una estrategia defensiva. El hotel tratara de potenciar sus fortalezas, minimizar
las debilidades y convertirlas en fortalezas, y atenuara las amenazas convirtiéndolas en

oportunidades.

A partir de los resultados se concluye que él ocupa el cuadrante de Negocio Vaca
(Estrategia Maxi-Mini), siendo el problema estratégico como a continuacién se
describe:
Problema estratégico:
Si el hotel continua siendo débil en: Falta de alcance estratégico de la planeacion
del hotel y no contar con el servicio de Internet para la comercializacion y sigue
siendo amenazado por la: Politica Exterior del Gobierno de Estados Unidos,
agudizacion del Blogueo Econémico en relacion a Cuba y la Representacion del Gran

Hotel Iberostar Trinidad, categoria cinco estrella plus, con una fuerte comercializacion



apoyada por los mayores distribuidores mayoristas. No podra aprovechar las
oportunidades de Insercion de Cuba como destino turistico importante y seguro
dentro del Caribe, La condicion de ciudad Patrimonio de La Humanidad y su centro
histérico y estar incluidos dentro del proyecto del MINTUR sobre la marca de Hoteles

‘¢. Aunque sea fuerte en: existencia de un clima de tranquilidad y seguridad para

la estancia de los clientes en la instalacion. , Liderazgo territorial en el producto
cultural de ciudad y Cuenta con un equipo de direccidon experimentado y por ende

comprometido con el mejoramiento continuo de la actividad turistica.

Se plantea como solucidon estratégica : Si el hotel continua siendo fuerte en:
existencia de un clima de tranquilidad y seguridad para la estancia de los clientes en la
instalacion, Liderazgo territorial en el producto cultural de ciudad y Cuenta con un
equipo de direccidn experimentado y por ende comprometido con el mejoramiento
continuo de la actividad turistica y aprovecha las oportunidades: Insercion de Cuba
como destino turistico importante y seguro dentro del Caribe, La condicién de ciudad
Patrimonio de La Humanidad y su centro histérico y estar incluidos dentro del proyecto

del MINTUR sobre la marca de Hoteles ‘@ podra minimizar las debilidades: Falta de

alcance estratégico de la planeacion del hotel y no contar con el servicio de Internet
para la comercializacion y atenuar las amenazas : politica Exterior del Gobierno de
Estados Unidos, agudizacién del Bloqueo Econdmico en relacibn a Cuba y la
Representacion del Gran Hotel Iberostar Trinidad, categoria cinco estrella plus, con una

fuerte comercializacién apoyada por los mayores distribuidores mayoristas.

Fase 8 Determinacion de las areas de resultados clave

Las areas de resultados clave son aquellas donde el desempefio es vital para el

desarrollo a largo plazo del hotel.

Para la determinacién de las mismas se dividio el grupo en dos grandes equipos que a
través de la técnica de Brainstorming (Tormenta de ideas) y con la interrogante: ¢ Cuéles

son las areas de resultados claves en el Hotel ‘¢ Cubanacan La Ronda? conjuntamente

con el trabajo del grupo de experto lo cuéles seran los encargados de validar las



determinacion de una(s) area(s) de resultado clave que contribuiran sus resultados y de

apoyo a la organizacion.

v" ARC 1. Econ6mica Financiera: Es donde se realiza basicamente el proceso de
planificacion y control de algunas de las actividades contables y financieras, asi como
los resultados economicos, la rentabilidad y las proyecciones futuras del hotel ,
reflejadas en los indices e indicadores financieros de caracter general y en los
estadisticos operativos, dicha area tributa a la direccion econémica de la empresa
Cubanacan , en ella recoge en si los resultados de uno de los procesos mas
importantes (finanzas), que ejecuta todo tipo de hotel con independencia de su
finalidad, Los resultados relativos a esta area permite a dirigentes y personas
vinculadas a la actividad contable dentro del hotel , tomar decisiones sobre el
volumen total de capital que debe utilizar, su distribucidn eficiente entre los diversos
activos y las fuentes de financiamiento desde el punto de vista de la evaluacion global

econdémico financiera de la instalacion.
Politicas en el ARC Econémico Financiera

Crecer en la masa de utilidades.

e Incrementar el control de manera eficiente sobre los recursos para mantener la

calificacidon de aceptable en las auditorias que se practiquen.
e Lograr que los ciclos de cobros y pagos se hagan mas eficientes.

e Mantener indices de rotacion de inventario que no inmovilicen recursos,

reduciendo los dias en existencia con relacion a la media nacional.
e Lograr la ejecucion de los presupuestos con las cifras aprobadas.

e Perfeccionar el sistema de control interno dirigido a garantizar que todo el hotel

obtenga resultados satisfactorios.
e Controlar el uso racional de los portadores energéticos.

e Cumplir con los aportes comprometidos.



v ARC 2. Capital Humano: Area encargada de implementar el sistema que integra el
conjunto de politicas, objetivos, metas, responsabilidades, normativas, funciones,
procedimientos, herramientas y técnicas que permiten la integracion interna de los
procesos de gestidon de capital humano y externa con la estrategia de la organizacion,
a través de competencias laborales, de un desempefio laboral superior y el

incremento de la productividad del trabajo.

El valor de éste Sistema radica en que tiene un impacto en la calidad de todos los
procesos, en su eficiencia y eficacia, en el incremento de la productividad, en las
relaciones laborales satisfactorias, asi como en la respuesta de las necesidades de las

personas que reciben los servicios o adquieren los bienes materiales producidos.
Politicas en el ARC de Capital Humano.

e Disefiar e implementar un sistema de gestion de recursos humanos que garantice la

eficiencia e idoneidad en la utilizacion del personal.
e Contribuir a preservar y elevar la moral revolucionaria de los trabajadores.

e Lograr que la evaluacion del desempefio constituya un instrumento para el

perfeccionamiento de los resultados del trabajo.

e Mantener la transparencia en el proceso de seleccién e incorporacion de nuevos

trabajadores.

e Garantizar el correcto funcionamiento del comité de expertos a través de la

preparacién y actualizacion de sus miembros.

e Implementar un programa de capacitacion y superacién de los recursos humanos,
basados en las necesidades individuales que permita elevar su competitividad y

calidad de los servicios.

e Lograr estructuras y plantillas racionales que garanticen el incremento de la eficiencia

de la fuerza laboral.

e Garantizar la correcta estimulacién y atencién del personal para elevar su nivel de

compromiso y motivacion.



e Atraer, mantener y desarrollar permanentemente en los trabajadores la validez de los

criterios de la idoneidad demostrada y las competencias laborales.

e Promover el rol protagénico de los trabajadores en el andlisis y solucion de los
problemas y la toma de decisiones.

e Desarrollar continuamente en los trabajadores la importancia de poseer valores
éticos, educacion economica, creatividad e innovacion, espiritu de superacion para su

desempeifio y solidaridad.

e Garantizar el cumplimiento de la legislacién aplicable a la gestidn integrada de capital

humano.

e Cumplir con las directivas y orientaciones del Ministerio de Trabajo y Seguridad

Social, el Ministerio del Turismo y la Empresa Cubanacan.

v ARC 3. Calidad Es el area que garantiza el logro de un Sistema Integrado de Gestién
de la Calidad, que comprenda, certificar el Sistema de Gestién de Calidad, Sistema
de Gestion Ambiental, Sistema de Gestion de Salud, Higiene y Trabajo, Sistema de

Seguridad Contra Incendio.
Politicas de Calidad.
e Implementar el sistema de gestion de la calidad en el hotel

e Desarrollar un producto turistico que integre los valores culturales del municipio y la

provincia.

e Trabajar junto a la direccién de recursos humanos por aumentar la profesionalidad de

los trabajadores, técnicos y especialistas.

e Disefiar y establecer procedimientos que permitan incentivar la excelencia en los

servicios que se ofertan.
e Mantener el control sobre las normas de consumo.

e Diseflar un plan de mantenimiento acorde a las necesidades y posibilidades

financieras para asegurar la conservacion de la planta hotelera.



v" ARC 4. Comercial: Es el area que se relaciona con la politica comercial y

promocional para estudiar e incursionar en nuevos productos y mercados logrando el
incremento sostenido de los visitantes, diversificando el mercado y las ofertas,
consolidando su imagen como destino, creando de esta forma un sello propio y
exclusivo. Esta area tiene entre sus prioridades, promocionar la imagen de Hoteles «
a través del uso de tecnologias de informacion de avanzadas. Su camparfa de
promocion actual esta dirigida a mostrar un producto por excelencia, buscando la

familiarizacion y distincion en la promocion de eventos culturales e historicos.

Politicas en el ARC de Comercializaciéon

Disefiar y promocionar el producto turistico hoteles « de forma tal que contribuya a la
distincién de la competencia.

Estimular el turismo de ciudad.

Concretar la oferta de un producto turistico relacionado con la cultura y el desarrollo

de valores histéricos y otros.

Crear catélogos, guias, videos y mapas donde se pueda comercializar el hotel y sus
opcionales.

Perfeccionar los mecanismos y servicios de informacion que se brindan a los turistas

de manera que se expresa la imagen exacta del producto turistico que se brinda.

Considerar las posibilidades de la Internet para ofertar el producto turistico y los

servicios que se brindan.

Realizar intercambios con turoperadores y agencias de viajes para dar a conocer el

producto turistico.

Desarrollar herramientas informativas que permitan establecer comparaciones sobre
los resultados de la comercializacion de diferentes productos y servicios de otros

polos turisticos y que permita ganar experiencia.

Lograr un uso eficiente del presupuesto para la promocion y comercializacién del

producto turistico.



v" ARC 5. Abastecimiento y Servicios Técnicos: Esta area se encarga del
aprovisionamiento de bienes, insumos, alimentos; es decir, de la logistica para el
funcionamiento del hotel. Garantiza las reservas de cada afio para la instalacion.
Permite llevar a cabo el control en el cumplimiento del plan de alimentos, bebidas y

otros recursos. Esta vinculada al proceso de mantenimiento de la planta hotelera.
Politicas de Abastecimiento y Servicios Técnicos
e Mantener la atencion priorizada en la gestion de los abastecimientos.
e Alcanzar la evaluacion de aceptable en las auditorias previstas.
e Incrementar la rotacién de los productos.

e Lograr los mantenimientos preventivos planificados, para la conservacion del buen

estado de la planta hotelera.

Fase 9 Desarrollo de las estrategias

Definicion o Desarrollar de las estrategias del hotel

Estrategia maestra principal: atendiendo a los resultados obtenidos en el diagndstico
estratégico se plantea la estrategia maestra que debe seguir el hotel, segin las
caracteristicas de hoteles «, después de analizar la forma de operacion del hotel desde
el punto de vista de las estrategias competitivas se propone seguir una estrategia
defensiva, teniendo en cuenta el segmento del mercado al que esta dirigida y las
caracteristicas de la operacion interna, la variedad en los servicios que presta, las
particularidades del capital humano con que cuenta, experimentado en la actividad que
desempeiian, asi como el lugar en el que ha logrado posicionarse como Hoteles E,

contando con un presupuesto para la gestiéon en moneda libremente convertible (CUC.

A partir del andlisis situacional DAFO se ubic6 al en el cuadrante FA, la estrategia FA o
Negocios Vaca (Maxi - Mini). Esta estrategia se basard en las fortalezas de la
organizacion que podra tratar con las amenazas del entorno. El objetivo elevara al
maximo las primeras y reducira al minimo las segundas. En este caso se aplicara una

estrategia defensiva. El hotel tratara de potenciar sus fortalezas, minimizar las



debilidades y convertirlas en fortalezas, y atenuara las amenazas convirtiéndolas en

oportunidades.

Estrategias especificas para el cumplimiento de las politicas trazadas:

Una vez determinadas las politicas por cada ARC, se trazaron las estrategias
especificas, es decir las direcciones fundamentales, decisivas y clave para pasar de la
situacion actual a la futura. (Anexo 6)

De las estrategias especificas de cada ARC, se desdoblan los objetivos, acciones,

criterios de medidas, responsables y fechas de cumplimiento. (Anexo 7)

Fase 10 Implementacion

Proceso de implantaciéon y ejecucién de las estrategias para el hotel

Para la implantacion y ejecucién de las estrategias elaboradas para el hotel es

necesario, en primer lugar, determinar el tipo de implementacion.

Teniendo en cuenta el andlisis realizado en el Hotel < Cubanacan a través del

diagnodstico en este capitulo del presente trabajo, se determiné que la complejidad del
cambio a realizar es simple y la cultura organizacional esta en desarrollo por lo que es
posible aplicar una implantacion expedita del disefio de la Direccion Estratégica,
ejecutando acciones de comunicacion para lograr el convencimiento e implicacién de los
directivos y trabajadores que se refleje en el compromiso para aplicar el sistema

disefiado.

En correspondencia con el diagnéstico realizado y las caracteristicas de la Direccion
Estratégica disefiada corresponde desarrollar en el hotel un estilo de liderazgo
participativo que propicie un proceso de comunicacion abierto con retroalimentacion

sistematica en funcion del desarrollo del personal.

Se requiere ajustar la cultura organizacional a la Direccion Estratégica disefiada o sea
ajustar el conjunto de valores y creencias compartidas que se van desarrollando en el
hotel a lo largo del tiempo, a las condiciones que necesita para su desarrollo de forma tal
gue la cultura de la organizacion no afecte la ejecucion del sistema y contribuya a influir

en la conducta de los trabajadores, motivandolos para el cumplimiento de los objetivos



estratégicos. Es por ello que el proceso comprende la interiorizacion de los valores

compartidos definidos.

A partir del analisis realizado en el capitulo es decir, del diagndstico estratégico del hotel
se obtiene la informacidén basica que permite determinar como estrategia maestra una
estrategia defensiva, lo que significa para el caso de un Hotel <, poner en plena

explotacion todas las posibilidades que como producto turistico tiene y puede desarrollar.

Fase 11 Retroalimentacion y control

Proceso de control estratégico para el hotel

Este proceso se ha disefiado a tono con la Resolucién No. 60/11 de la Contraloria
General de la Republica, la cual en su Capitulo IV, Articulo 18 establece que “Los
organos, organismos, organizaciones y demas entidades que tienen implementados

sistemas de gestion, integran estos al Sistema de Control Interno”.

El proceso de control estratégico se basa en la determinacion del cumplimiento de las
estrategias trazadas y la medida en que las mismas contribuyen a alcanzar los objetivos

estratégicos del hotel.

El proceso de control estratégico se ejerce tanto sobre los aspectos internos como los
externos del hotel, estos elementos no deben verse de manera separada. Desde este
punto de vista el control se manifiesta en la modificacion de las operaciones del hotel

para auto-defenderse de las amenazas externas y aprovecharse de las oportunidades.

El control de las operaciones internas facilita emplear al maximo las fortalezas
determinadas y minimizar las debilidades en correspondencia con lo planteado en el

presente capitulo.

Para la realizacién del control estratégico se utilizd el procedimiento propuesto por

Ronda, 2004 mostrado en la Figura 6.



Pasos pararealizar el control estratégico
Definir los aspectos Establecer los aspectos Evaluacion
estratégicos que que pueden entorpecer el periédica de la :Se ha
necesitan ser cumplimiento ~ de los efectividad del gargntizado la Mantener el
monitoreados y p| aspectos estrategicos y P|  sistema > ejecucion —S=M cistema actual
definir estandares o establecer el sistema informativo y los efectiva?
limites informativo  para  su resultados '
deteccién oportuna. esperados. |
A No
Evaluacion y
reelaboracion del
sistema de
control

Figura 6. Procedimiento para realizar el control estratégico. Fuente: Ronda, 2004
Retroalimentacién y mejora continua del sistema

El control y la retroalimentacion es una de las funciones esenciales de todo sistema
abierto y por lo tanto sometido a las perturbaciones del entorno y en consecuencia
también del sistema empresarial. La principal misién del control y la retroalimentacién es
lograr que el sistema se mantenga dentro de una trayectoria previamente definida,
introduciendo las correcciones necesarias en la trayectoria realmente seguida para evitar

las desviaciones que se vayan produciendo.

A través de los planes de accibn se implementa la estrategia, no obstante, la
planificacion sin el correspondiente sistema de control y retroalimentacion es totalmente
inatil porque mediante el mismo se verifica el cumplimiento de los objetivos y se analizan

las posibles acciones correctivas.

El control y la retroalimentacion estratégica suponen la adaptacion del sistema a los
requerimientos de la direccidn estratégica. Si existen desviaciones, entonces se produce

un proceso de retroalimentacién que origina el reciclaje del proceso.

El control y la retroalimentacion estratégica, implican la posibilidad de emprender
acciones correctoras debido a cambios en el entorno, a problemas en el disefio de la

Direccion Estratégica Integrada y en la ejecucion del mismo.



La funcion de control y retroalimentacion aplicada a la direccion estratégica debe estar
presente en todos los pasos del modelo propuesto, e incluso antes de disefarse este.
Constantemente hay que hacerse interrogantes sobre cada una de las etapas que

forman parte del procedimiento.

Si oportunamente se buscan y encuentran respuestas acertadas a las interrogantes que
pudieran formularse, el procedimiento disefiado guiard a la organizacion hacia el
cumplimiento de su mision y al logro de su vision. De hecho, todas las preguntas que
guian la elaboracion del modelo propuesto son formas de materializar el control
estratégico y retroalimentaran a la direccion acerca de la elaboracion y puesta en
practica de la estrategia. Desde el propio momento que comienza a concebirse, el

control y la retroalimentacion empiezan a desempefiar su papel.

El grupo bajo la direccion del facilitador definira las acciones que se requieren para
ejercer el control y la retroalimentacion. En este proceso juega un papel muy importante
la alta direccién de la organizacion, estableciendo las politicas de control al respecto.

El hotel evalué sisteméaticamente los resultados alcanzados durante la Ultima etapa,
comparandolo con etapas precedentes, utilizando como métodos el diagndstico y el
autocontrol, buscando mejorar sistematicamente su actuacion y consolidar la
implantacion de la Direccion Estratégica, lo que se obtendra a partir de establecer un
proceso de mejora continua de la gestion.

Variacion
2014 2013 relativa
No Indicadores Sep | Oct | Nov | Dic | Total | Sep | Oct | Nov | Dic | Total (%)
1 |Ingresos turisticos 127.5] 120,3] 1258] 1309| 504.5| 1251] 1192| 1216] 126 6] 4925 102
2 | Tursitas fisicos 1471 138] 141 152 578 139 128] 137 149] 3553] 105
3 | Turistas dias 323 37| 282] 350 1272 250] 343 208] 283] 1082 118
4 |Hab Dias existentes 5101 527 510 527 2074 510 527] 510 527 2074 100
5 |Hab Dias Ocupadas | 480| 465| 480 523| 1948] 390| 460 360 434| 1644 118
Utilidades Antes de
6 |Impuesto 25.5] 24,06 2516 26,18] 1009| 2502] 2384| 24 32| 2532] 985 102
Utilidad por
g/ | habitacion 0,05] 0,046 0049 0,05] 0,049 0,049] 0045| 0,048| 0,048] 0047 102
1/3 |Ingreso medio 3947 3705 4461 37.4| 3966| 5004| 3475| 59,03 44 73| 4552 87
Densidad
3/s |ocupacional 0673| 0,682| 0588 0669| 0653 0641 0,746| 0572] 0652 0,658 99
5/4 |Indice de ocupacion | 94 12| 88 24| 94 12| 99,24| 93 92| 76.47| 87,29 7059| 82.35| 7927 118

Tabla 2 Comparacién de Indicadores de Gestién Hotelera



La mayoria de los indicadores de gestion hotelera muestran resultados positivos en el
analisis comparativo entre los dos periodos, significar que los aqui expuestos son
consecuencias de una de las caracteristicas del turismo, la estacionalidad. La etapa
sefalada esta marcada por fuertes fluctuaciones en el arribo y estancia de clientes en el
Hotel «© Cubanacan La Ronda y los efectos de las ofertas promocionales que se
realizan en los diferentes mercados emisores por TTOO y agentes de viajes, con el
objetivo de captar nuevos segmentos de mercados. Las ofertas promocionales
Earlingbooking, last time, happy hours y pax free, pese a que captan clientes trabajan
sobre la disminucién de los precios en el destino, situaciébn que amerita un correcto
control sobre los costos variables en las instalaciones turisticas. Los indices de
satisfaccion de clientes se mejoran en un 5 %, la repitencia oscilé sobre el 1 % y en la
mayoria de los informes de retroalimentacion de los TTOO y Agencias de Viajes

receptivas los criterios son beneficiosos y en el sitio web www.tripadvisor.com el 93 % de

los clientes lo reportan como recomendado para otros viajeros y el resto expresan la

grata estancia y lo acogedor de las habitaciones y un servicio excelente.

Conclusiones capitulo

1. La aplicacion adecuada del procedimiento seleccionado propicié elaborar el disefio
de la Direccion Estratégica adecuado a las caracteristicas del hotel, lo que pone de
manifiesto las posibilidades reales del procedimiento para ser aplicado en este tipo de

empresas.

2. El proceso de disefio e implementacion de la Direccion Estratégica significo el
desarrollo de una actividad dinamica y flexible que permite la modificacién de los
objetivos elaborados como respuesta a posibles circunstancias de cambio, se pone
de manifiesto que un sistema gerencial es valido en la medida en que posea: cero

improvisaciones, maxima flexibilidad y mecanismos de autocontrol.

3. Los indicadores de gestion hotelera muestran resultados positivos en el periodo
sefalado, pese a las acentuadas fluctuaciones en el arribo y estancia promedio de
clientes, ademas de las ofertas promocionales realizadas por los distribuidores

mayoristas que se encargan de la comercializacion.


http://www.tripadvisor.com/

CONCLUSIONES

1. Lainvestigacion bibliografica realizada puso de manifiesto carencias y limitaciones
en la bibliografia disponible consultada sobre la Direccion Estratégica acorde a la
tipologia y categoria del hotel objeto de estudio, el que presenta caracteristicas
muy peculiares debido a los servicios que presta y a la modalidad turistica con la
gue se relaciona, teniendo en cuenta la integracion de todos los elementos que

componen dicho sistema.

2. El procedimiento disefiado consta de 11 fases para la Direccién Estratégica
constituyendo una herramienta gerencial que garantiza la objetividad, claridad y
transparencia en la proyeccion y organizacion de la actividad de gestion hotelera
presente y futura, estableciendo un camino de pensamiento flexible donde el

riesgo y la incertidumbre seran cada vez menores.

3. La implementacion del procedimiento disefiado, garantizé la medida del éxito de la
formulacién avalada por el compromiso colectivo y la participacion lograda desde
el inicio del proceso con todos los directivos y trabajadores del hotel, pues todo el
analisis es resultado del trabajo en equipo logrado a través de la Direccién

Estratégica permitiendo obtener indicadores de gestion hotelera superiores.



RECOMENDACIONES

1. Trasmitir los resultados de la investigacion con la finalidad de valorar la pertinencia de
su aplicacion en otras entidades de la marca hoteles E.

2. Vincular el disefio de la Direccién Estratégica al proceso de gestion hotelera
convirtiéndolo en un instrumento de trabajo permanente de la actividad gerencial del
mismo e incluirle un sistema de gestion estratégica mediante la implementacion del

Cuadro de Mando Integral como continuidad en otro trabajo de diploma.
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Anexos

Anexo No. 1 Modelos de direccion estratégica

Orden

Autor(s) y Ano

Fases y Etapas de Los Modelos

-1

Hill y 1996

1. Mision y metas principales. Otros

2. Analisis externo.

3. Analisis competitivo.

4. Seleccion estrategica.

b. Estrategias a nivel funcional.

5. Estrategias a nivel de negocios estrategias globales.

7. Estrategias a nivel corporativo.

8. Diseno de estructura organizacional.

9. Diseno desistemas de control estratégico.

10. Implementacion del cambio estrategico.

11. Adecuacion dela estructura y controlde la estrategia.

Martinez 1997

1. Mision.

2. Factores internos y externos.

3. Ambiente organizacional.

4 DAFO.

5. Objetivos estrategicos.

& Vision.

7. Dpciones estrategicas.

g. Planes deaccion.

8. Controly evaluacion.

10, Implantacion

Diaz y otros 19938

1. Mision.

2. Cultura organizacional.

3. Oficios.

4. |dentidad.




B. Segmentacion estrategica

&. Implicados.

7. Diagnostico estrategico.

3. Escenarios.

5. Dbjetivos estrategicos.

10. Vision.

11. Estrategias.

12. Planes de contingencia.

13. Sistema de control estratégico.

Gércigs 1999

1. Determinacian de mision.

2. Diagnostico estrategico, (analisis del entornointernoy

external.

3. La cultura organizacional.

4 Determinacion delavision.

E. Analisis delas estrategias actuales.

5. Determinacion de la brecha estrateqica.

7. Formulacion delas estrategias.

8. Evalvacion y seleccion.

9. Implementacion y evaluacion.

10. Control del avance.

MINTLUR 2001

1. Mision.

2. Vision.

3. Valores compartidos.

4 Escenarios.

5. Diagnostico estrategico.

6. Areas deresultados claves,

7. Dbjetivos estrategicos, consus criterios de medidas y
gstrateqias correspondientes a cada objetivo.

Martinez Carlos
Cristobal y Col
2002

1-Determinacion del proposito estrategico
Determinar o actualizar la mision, lavisiony los valoresdela

EMpPpresd.

2-Analisis Externo




-Analisis delentomogeneral a partir de los factores claves del
entorno: factores-economicos, socioculturales-demograficos,
politicos-legales-tecnol dgicos- ecologicos.

-Andlisis especifico del entorno dela empresa a partir de las
fuerzas dela competencia: competidores, rivales potenciales,

proveedaores, clientes y sustitutos.

3-Analisis Interno

-Zeanalizan los subsistemas de direccionde la empresa:
Produccion-ggrnvigias(incluy e-calidad-
abastecimiento),Comerdializacion (induye-marketing, ventas-

negociacion), Economico-Financiero y Recursos Humanos.

4-Determinaciondelosescenanosy los Factores Claves de
Exito

E-Determinacionde las ARC-los Objetivos estrategicos por
ARC

5-Diseno delas estrategias
Estrategia maestra principaly estrategias especificas para el

cumplimiento de los objetivos estratégicos.

T-Implementacion
-Plan deaccion.

-Sistema de control del Plan Estratégico.

Kotler 2006

1. Mision del negocio

2. Analisis del entorno externo

3. Analisis del entornointerno

4. Formulacion de objetivos

5. Formulacion de estrateqgias

8. Formulacion de programas de accion

7. Aplicacion

8. Retroalimentaciony contral

Garcia Reinoso
2005

1. Determinacion del proposito estrategico.

2. Diagnostico estrategico delmegga hotel.

3. Determinacion delos escenarios v los factores claves de

exitos.




4. |dentificacion de las unidades individuales denegocios ¥

sus objetivos estratégicos.

k.Diseno delas politicas para el cumplimiento de los objetivos

6. Confecciondel plande accion para el logrode los objetivos

7. Sistema decontrol del plan estrategico

Pelegrin Entenza
2000

1-Definirlamision dela empresa.

2-Definirlavisiondela empresa

3- |dentificar losvalores

4- Determinar los escenanos

b- Realizar un diagnostico estrategico

G- |dentificar las ARC

7- Desarrollar las estrateqgias, los objetivos y criterios de medidas

g-Implementacion

8- Retroalimentaciony control
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Pelegrin Entenza
2012

1-Definirla misiondela empresa

2-Definirlavisiondela empresa

3-ldentificar los valores

4-Determinar los escenanos

E-Realizarun diagnostico estrategico

&- l[dentificar las ARG

7-Desarrollar las estrategias

g-Implementacion

S9-Retroalimentaciony contral.




Anexo 2. Guia de Entrevistas Fuente: Elaboracion propia

Guia de Entrevista (Para Empleados)

Hora: Fecha: Lugar:

Area:

Ocupacion:

Experiencia en el Cargo:

Edad: Sexo:

Objetivo de la entrevista: Analizar los problemas internos del hotel a partir de las

fortalezas y debilidades de cada una de sus areas.

Interrogantes:

» ¢Cudles son las principales funciones que usted realiza en su puesto de
trabajo?

» A su juicio, ¢cudles son aquellas limitaciones, desventajas, puntos débiles que
existen en su area de trabajo?

» ¢En qué grado influye el trabajo de los empleados en que existen estas
debilidades?

» ¢ En qué medida influye la direccion del area en que existen estas debilidades?

» ¢Qué fortalezas, ventajas, presenta esta area que permiten erradicar o
minimizar esas debilidades?

» ¢ Como usted desearia que funcionara su area?

» ¢Cuales son las limitaciones esenciales que no permiten un funcionamiento
optimo?

» ¢ Qué soluciones pudiera sugerir?

» Si le pidiéramos que priorizara, ¢cudles son las principales debilidades y
fortalezas de su area? ¢, Cuales sefalaria?

» A su juicio, ¢qué aspiraciones de mejora deberia tener el funcionamiento de su
area?

» ¢ Como podria influir la direccién del area en estas mejoras?

» ¢Como podria influir usted, con su trabajo especifico, en el logro de esas

aspiraciones de mejoras?



Guia de Entrevista (Para Mandos Intermedios)

Hora: Fecha: Lugar:

Area:

Ocupacion:

Experiencia en el Cargo:
Edad: Sexo:
Objetivo de la entrevista: Analizar los problemas internos del hotel a partir de las

fortalezas y debilidades de cada una de sus areas.

Interrogantes:

» ¢Cudles son las principales funciones, misiones que usted desempefia como
parte de su cargo?

» ¢ Cudles constituyen las principales misiones de su area de trabajo?

» A su juicio, ¢cuales son aquellas limitaciones, desventajas, puntos débiles que
existen en su area de trabajo?

» ¢Pudiera usted delimitar donde radican las principales dificultades a partir del
trabajo de los empleados y del trabajo de los directivos, teniendo en cuenta los
niveles de direccion?

» ¢Qué fortalezas, ventajas presenta esta area que permiten erradicar o
minimizar esas debilidades?

» A partir de esas fortalezas, ¢como usted pudiera influir de manera positiva
como un intermedio entre los empleados y la direccién del area?

» ¢Como desearia que funcionara su area?

» ¢Qué soluciones pudiera sugerir?

» Si le pidiéramos que priorizara, ¢cuales son las principales debilidades y
fortalezas de su area de trabajo?

» ¢Cudles sefalaria?

Guia de Entrevista (Para Jefes de Departamento)

Hora: Fecha: Lugar:

Area:

Ocupacion:



Experiencia en el Cargo:
Edad: Sexo:
Objetivo de la entrevista: Analizar los problemas internos del hotel a partir de las

fortalezas y debilidades de cada una de sus areas.

Interrogantes:

>
>

A\

¢, Cudles son las principales funciones, misiones de esta area?

A su juicio, ¢cuales son aquellas limitaciones, desventajas, puntos débiles de
esta area?

¢En qué grado esto limita el buen funcionamiento del hotel?

¢ Qué fortalezas, ventajas, presenta su area que permitan erradicar o minimizar
esas debilidades?

¢, Como usted desearia que funcionara su area?

¢, Qué soluciones pudiera sugerir?

Si le pidiéramos que priorizara, de su &rea de trabajo ¢cuales son las
principales debilidades y fortalezas del hotel en general? ¢ Cuéles sefalaria?

A su juicio, ¢qué aspiraciones de mejora deberia tener el hotel?

¢,Como pudiera influir el desempefio de su area en estas aspiraciones de

mejora que ha sefialado?



Anexo 3 Composicion del HOTEL <& CUBANACAN LA RONDA

OLGANIGRAMA DEL HOTEL ‘¢ CUBANACAN LA RONDA

Técnico en Gestion
Econdmica

Alojamiento

Servicios y
cocina

Mantenimientos




Anexo 4 Cuestionario: Valores de mi instalacion

EvalUa utilizando la escala propuesta, el estado actual de los siguientes valores en
tu centro de trabajo y expresa donde te gustaria que estuvieran.

Bajo:dela3

Medio: de 4 a 6

Alto:de7a9

Valores Estado actual | Estado deseado

Honestidad

Respeto mutuo

Trabajo de equipo

Responsabilidad con el
éxito

Sentido de pertenencia

Profesionalidad

Fuente: Adaptada del Grupo del Mintur.

Valores por orden de prioridad segun su presencia en la instalacion (estado
actual).

Nro. de Valores Comportamiento de
prioridad evaluacion

1 Profesionalidad 8.1

2 Honestidad 6.8

3 Respeto mutuo 5.5

4 Responsabilidad con el 4.8

éxito
5 Trabajo de equipo 3.9
6 sentido de pertenencia 3.8

Fuente: elaboracion propia.



Anexo 5. Descripcion de los escenarios. Fuente: Tomado del plan de
desarrollo delegacion del Mintur en Sancti Spiritus hasta el 2016.

Escenarios

I. Optimista: el gobierno norteamericano levanta las prohibiciones de viajar a
Cuba, se logra la recuperacion economica financiera internacional, se recuperan
los indices de crecimiento del turismo internacional y Cuba logra un ritmo de
crecimiento de arribos superior a la media mundial, la politica guerrerista del
gobierno norteamericano no logra imponerse. Los desastres naturales o
provocados y las epidemias no son significativos o son poco frecuentes en los
principales paises emisores de turismo y en la region del Caribe. Hay una rapida
maduracion de las medidas para mantener el crecimiento de visitantes.

II. Neutro o Moderado: Se aplican con creatividad y flexibilidad en la busqueda de
la eficiencia, la eficacia y la efectividad los Lineamientos Econémicos y Sociales
del VI congreso del PCC y se demuestra la viabilidad de la empresa estatal
cubana. Se realizan alianzas estratégicas con el sector privado (cuenta propia).No
ocurre el levantamiento de las restricciones de viajes de norteamericanos a Cuba
pero se flexibilizan las medidas de control del Departamento del Tesoro y se
facilita la obtencion de licencias, son poco frecuentes los desastres naturales o
provocados y las epidemias, no se afectan los principales paises emisores de
turismo ni Cuba. La politica guerrerista de la actual administracion de EEUU no
alcanza grandes proporciones, no involucra a la mayoria de los paises emisores
de turismo y no afecta a Cuba. Aunque se mantiene el bloqueo, la oposicion
interna unida a la internacional provoca grietas en la actual politica que no puede
impedir el Presidente de los EEUU y que conlleva a un crecimiento significativo,
pero aun no explosivo, en el arribo de los visitantes norteamericanos. Las
relaciones con la Unién Europea vuelven a la normalidad y se incrementa el flujo
de viajeros de esta region. La capacidad financiera del pais mejora siendo posible
dedicar parte de esta en la inversion en el desarrollo extrahotelero y la planta
hotelera actual.

Pesimista: Se mantiene la politica de Estados Unidos hacia Cuba (Bloqueo). Se

mantiene la competencia de Cuba con los paises caribefios que ocupan el primer



lugar en cuanto a la recepcion de turistas por afo. Intensificacion de la

competencia de polos y destinos turisticos dentro del pais. Se mantiene la

preferencia por un turismo de sol y playa y un turismo enmarcado en temporadas

altas y bajas.

Anexo 6. Estrategias especificas para dar cumplimiento a las politicas

trazadas. Fuente: Elaboracion propia.

Estrategias: Eficiencia Econdmico Financiera

>

YV V VYV V V

Incrementar el control de manera eficiente sobre los recursos para mantener la
calificacion de aceptable en las auditorias que se practiquen.

Lograr que los ciclos de cobros y pagos se hagan mas eficientes.

Mantener indices de rotacion de inventario que no inmovilicen recursos.

Lograr la ejecucién de los presupuestos con las cifras aprobadas.

Controlar el uso racional de los portadores energéticos

Cumplir con los aportes comprometidos.

Estrategias: Gestion de Capital Humano

>

Disefiar e implementar un sistema de gestion de capital humano que garantice
la eficiencia e idoneidad en la utilizacion del personal.

Establecer mecanismos de control para evaluar el cumplimiento del cédigo de
ética por parte de los cuadros.

Contribuir a preservar y elevar la moral revolucionaria de los trabajadores.
Lograr que la evaluacion del desempefio constituya un instrumento para el
perfeccionamiento de los resultados del trabajo.

Garantizar el correcto funcionamiento de la comisién de expertos a través de la
preparacion de sus miembros.

Implementar un programa de capacitacion y superacion de los recursos
humanos, basados en las necesidades individuales que permita elevar su

competitividad y calidad de los servicios.

Estrategias: Calidad

>

Completar el sistema de gestién de la calidad.



Trabajar en conjunto la direccion de recursos humanos por aumentar la
profesionalidad de los trabajadores, técnicos y especialistas.

Disefiar y establecer procedimientos que permitan incentivar la excelencia en
los servicios que oferta el Hotel Encanto Cubanacan La Ronda

Mantener el control sobre las normas de consumo.

Consolidar la interrelacion de los servicios hoteleros y extrahoteleros que se
brindan.

Disefiar un plan de mantenimiento acorde a las necesidades y posibilidades

financieras para asegurar la calidad de las instalaciones de la entidad.

Estrategias: Comercializacion

>

Disefiar y promocionar el producto turistico de hoteles Encanto, de forma tal
que contribuya a la distincién de la competencia.

Estimular el turismo de cuidad, incluyendo los atractivos de tipo historico y
patrimoniales.

Crear sueltos, catalogos, guias, videos y mapas donde se pueda comercializar
y promocionar el hotel para el turismo nacional.

Realizar intercambios con turoperadores y agencias de viajes para dar a
conocer el producto turistico.

Participar activamente en las Convenciones de Turismo gque se realicen y otros

eventos.

Estrategias: Abastecimiento y Servicios Técnicos

>

>

Mantener la atencion priorizada en la gestion de los abastecimientos en todos
los niveles del complejo con los organismos y entidades que corresponda.
Alcanzar la evaluacion de aceptable en las auditorias previstas para el 2014 y
2015.



Anexo 7. Plan de Accién para el cumplimiento de los Objetivos Estratégicos

1. Econémico Financiera.
Lograr una eficiencia econémica y liquidez financiera que garanticen el desarrollo ascendente de la empresa.

No. Acciones Indicadores de Medida Responsables Fecha_ . de
cumplimiento
1.1 | Manejar los costos y los gastos en | Reduccion del indice de costos + | Jefe de Economia. Mensual
funcion de los ingresos, para obtener | gastos/peso de ingreso.
mayores utilidades. |(C +g)2014<l(c +g)2013
relacionando el cumplimiento del
Real de ingresos: Ings REAL 2014=
Ings PLAN 2014
1.2 | Reducir los gastos y cumplir | Nivel de cumplimiento del | Jefe de Economia. Mensual.
rigurosamente los presupuestos de | presupuesto de gastos.
gastos aprobados. Real Gastos 2014= Plan de Gastos
2014
relacionando el cumplimiento del
Real de ingresos: Ings REAL 2014=
Ings PLAN 2014
1.3 | Mantener una adecuada gestiéon de | Cuentas por cobrar vencidas en | Jefe de Economia. Mensual.
cobro. menos del 10%.
1.4 | Mantener una adecuada gestion de | Cuentas por pagar saldadas en no | Jefe de Economia. Mensual.
pago. mas de 30 dias.
15 | Efectuar controles de la gestion de Rotacion de los inventarios Ri> 2.5 Jefe de Economia. Mensual.
inventarios a las diferentes areas. veces en el aflo y Cobertura de
inventario Cob < 60 dias
1.6 | Mantener la contabilidad diaria, Certificacion de la contabilidad: Jefe de Economia. Permanente.
analizando todas las partidas y su | Auditorias calificadas de Aceptable
comportamiento, evitando errores en o Satisfactorio (Razonabilidad de
la contabilizacion. estados financieros)
Sistema de control interno
evaluado con Control
1.7 | Analizar la cobertura de inventarios y | Reducir los saldos de inventarios | Jefe de Economia. Mensual.
los inventarios ociosos y de lento | ociosos y LNM. Saldos InvOc y LNM
movimiento. 2014< saldos de inventarios
ociosos y LNM. Saldos InvOc y
LNM 2013

2. Capital Humano.

Garantizar la eficiencia en la utilizacion de

los cuadros y trabajadores.

la fuerza de trabajo asegurando la p

rofesionalidad y ética requeridas de

No. Acciones Indicadores de Medida Responsables Fecha_ . de
cumplimiento
3.1 Aplicar un Sistema de Gestion g;:g;ga € delmgtlae?srtri]gr?talcr:?ggra(éz 32 Jefe de Capital | Diciembre de
Integrada de Capital Humano. Capital Humano superior al 75 % Humano. 2014.
3.2 | Disefiar los Perfiles de Competencias | Perfiles de Competencias al 100 % de | Jefe de Capital | Diciembre de
del Hotel. los trabajadores Humano. 2014.
33 o . . Politicas de Capital Humano. Tener | Jefe de Capital | Diciembre de
Disefiar las Politicas de Capital | . o .
Humano implementadas las politicas de capital | Humano. 2014.
) humano al 100 %
- 5 —
3.4 | Garantizar el 100% de Ia_l Contratacion Promedio de )
del Personal necesario para las . N . Jefe de Capital
o 2 Trabajadores/Habitaciones/Dias Ocupadas Permanente
distintas Areas del Hotel de 11 Humano.
3.5 | Garantizar una adecuada ejecucion | Presupuesto de Gastos de Recursos | Jefe de Capital Mensual
del Presupuesto de Gastos de Capital | Humanos.  Cumplir  que: Real | Humano. )




Humano.

Grrhh2014< PlanGrrhh2014

3.6

Minimizar los riesgos en las areas
donde puedan ocurrir accidentes de
trabajo

Inventario de riesgos realizado por
cada éarea. ldentificados el 100 % de
los riesgos por areas

Jefe de Capital
Humano, Jefe de
Seguridad y
Proteccion.

Mensual.

Capital Humano.
Garantizar la eficiencia en la utilizacion de la fuerza de trabajo asegurando la profesionalidad y ética requeridas de
los cuadros y trabajadores.

No. Acciones Indicadores de Medida Responsables Fecha_ . de
cumplimiento
3.7 Garantizar una adecuada alimentacién | Indice de satisfaccién de un 95% en Jefe de Capital
: Humano, Jefe del | Permanente.
para el todo el personal del Hotel. las encuestas a los trabajadores. C
omedor Obrero.
38 Aplicacion de la Instruccion Especifica | Jefe de Capital
del Puesto de Trabajo incluyendo los | Humano, Jefes de
Aplicar al 100% del Personal una | Riesgos al 100% del personal. Departamentos.
correcta Politica de Seguridad y Salud. Permanente.
Asignacién de medios de proteccién al
100% del personal que los requiera.
3.9 | Garantizar la correcta aplicacion de la | Pago del salario mensual y de la | Jefe de Capital
Politica Salarial y de Estimulacién para | estimulacién monetaria. Real | Humano, Mensual.
el 100% de los trabajadores. GSalariog4<PlanGsalariozgis Jefe de Economia.
3. Comercializacion
Desarrollar una adecuada comercializacion del producto turistico.
No. . . . Fecha de
Acciones Indicadores de Medida Responsables cumplimiento
5.1 | Mejorar la gestién de ventas directas Jefe de Ventas,
de habitaciones. Jefe de Recepcion,
Relacionista Permanente.
Aumento del indice de ocupacion. Publico.
5.2 | Consolidar el sistema de distribucién y | HDO2014>HDOz013 Jefe de Ventas.
exposicién directa al cliente de los
materiales promocionales. Anual.
5.3 | Fortalecer relaciones con agentes de Jefe de Ventas.
viajes y turoperadores.
5.4 | Realizar un nuevo estudio del ciclo de Diciembre
ot rodhcto oo, Rosutados d o ctus, Evalua
caracteristicas del turismo de eventos etapa del ciclo de vida del productos Jefe de Ventas. 2014.

y el perfil del cliente, para lograr una
proyeccion hacia el desarrollo de esta
modalidad turistica.

Hotel E Cubanacan La Ronda al 100
% de todos los atributos e indicadores




