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RESUMEN

Los requerimientos de la industria turistica demandan cada dia replantear los servicios, la
forma, la estructura y todo lo que interviene en la organizacion del proceso productivo o de
servicio. Teniendo en cuenta el desarrollo de la misma y la necesidad de la excelencia
competitiva y organizacional, se concibe este trabajo en el Hotel “Los Delfines” con el objetivo
central de disefar estrategias a partir del benchmarking para el empleo de nuevas tendencias
en la gestion del proceso de alojamiento hotelero. Después de un diagndstico inicial se
demostré la obligacién de realizar cambios significativos en la instalacion, donde existen
dificultades en cuanto a la implementacién de las actuales tendencias emergentes y
tecnoldgicas, en la cual no se toman acciones que permitan resolver dichas deficiencias. En
esta investigacion se utilizaron importantes métodos y herramientas como el andlisis
bibliografico, el Método de Expertos, el de Exclusion Cientifica, el método directo de

ponderacion, las entrevistas y las encuestas.

Palabras claves: estrategias, benchmarking, tendencias, gestion, alojamiento hotelero.



ABSTRACT

The requirements of the tourism industry demand every day to rethink the services, the form,
the structure and everything involved in the organization of the production or service process.
Taking into account the development of this industry and the need for competitive and
organizational excellence, this work was conceived in the Hotel "Los Delfines" with the main
objective of designing strategies based on benchmarking for the use of new trends in the
management of the hotel lodging process. After an initial diagnosis, it was demonstrated the
obligation to make significant changes in the facility, where there are difficulties regarding the
implementation of current emerging and technological trends, in which no actions are taken to
solve these deficiencies. Important methods and tools were used in this research, such as
bibliographic analysis, the Expert Method, the Scientific Exclusion Method, the Direct Weighting

Method, interviews and surveys.

Key words: strategies, benchmarking, trends, management, hotel accommodation.



RESUME

Les exigences de l'industrie du tourisme demandent chaque jour de repenser les services, la
forme, la structure et tout ce qui concerne l'organisation du processus de production ou de
service. Compte tenu de I'évolution du secteur et de la nécessité d'atteindre I'excellence en
matiére de concurrence et d'organisation, ce travail a été congu a I'h6tel "Los Delfines" avec
pour objectif central de concevoir des stratégies basées sur le benchmarking pour l'utilisation
des nouvelles tendances dans la gestion du processus d'’hébergement hotelier. Apres un
premier diagnostic, I'obligation de procéder a des changements significatifs dans l'installation
a été démontrée, lorsqu'il existe des difficultés en termes de mise en ceuvre des tendances
émergentes et technologiques actuelles, et qu'aucune action n'est entreprise pour résoudre
ces déficiences. Dans cette recherche, des méthodes et des outils importants ont été utilisés
tels que I'analyse bibliographique, la méthode des experts, la méthode d'exclusion scientifique,
la méthode de pondération directe, les entretiens et les enquétes.

Mots clés : stratégies, benchmarking, tendances, gestion, hébergement hotelier.
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INTRODUCCION

La importancia del turismo en el ambito mundial es indiscutible. La actividad turistica se ha
convertido en la esencia de vida para numerosas naciones; muy pocos paises no la desarrollan
al maximo, debido a su escaso porcentaje de atractivos en este sentido (Lima Ledn, 2014). El
turismo se considera una de las industrias con mayor crecimiento ya que concentra distintos
ambitos de la vida cotidiana: “El turismo es un hecho social, humano, econémico y cultural”
(Paez & Filion, 2017).

Dentro de los componentes fundamentales de la actividad turistica, junto con los servicios de
recreacion, transporte, comunicaciones y restauracion; el servicio de alojamiento, comienza a
tener una inusitada importancia (Concha Meyer; Cuevas Cuevas; Moraga Gaez, et al., 2007)
y el conocimiento de su situacion actual, es vital para determinar y abordar los problemas de

toda la operacion turistica.

El verdadero propdsito de los alojamientos turisticos como empresas de servicios consiste en
dedicarse principalmente a ofrecer estancias para el descanso y el reposo, teniendo en cuenta
diversas condiciones, la estrategia de la entidad, las demandas del entorno y los precios del
mercado. Lo que mejor representa este propdsito es la hospitalidad y el confort, es decir la
cualidad y la actitud de acoger amablemente a los visitantes, garantizando a su vez su
bienestar (Blasco Peris, 2015), el cual se logra a partir del cumplimiento de determinados

parametros (fisicos, sensoriales, funcionales, ambientales, ergondmicos y otros).

Entre las principales tendencias tecnoldgicas asociadas a la actividad hotelera se encuentran
los dispositivos moviles con el reinado de los teléfonos inteligentes (Smartphone),
transformacion digital, internet de las cosas, uso de big data, asistentes virtuales, robotizacion,
inteligencia artificial, realidad virtual y aumentada, gestion digital integral y redes sociales. En
la especialidad de hoteleria, las tendencias tecnoldgicas apuntan fundamentalmente a la

planificacién de viajes, seleccidn de ofertas, mejora de productos-servicios y la personalizacion
de facilidades, aspectos que también destacan Iplik, Tosakal & Doga (2014) y Suarez (2018).

En la actualidad, en las instalaciones del Destino Cuba, se manifiesta un conjunto de

limitaciones en el orden operativo, conceptual y metodologico que afecta negativamente, la



vision de la calidad en el alojamiento, como un elemento que contribuye a potenciar la

competitividad de la empresa hotelera.

En los lineamientos de la Politica Econ6mica y Social del Partido y la Revolucion para el
periodo 2016-2021 se precisan los ambiciosos objetivos que busca con el desarrollo del
turismo, en el lineamiento 207 se plantea que: “la actividad turistica debera tener un
crecimiento acelerado que garantice la sostenibilidad y dinamice la economia, incrementando
de manera sostenida los ingresos y las utilidades, diversificando los mercados emisores y

segmentos de clientes” (de Cuba, 2017).

Un sistema de incentivo en el sector turistico que se aplica en el lineamiento 208 es: “Continuar
incrementando la competitividad de Cuba en los mercados turisticos, diversificando las ofertas,
potenciando la capacitacion de los recursos humanos y la elevacion de la calidad de los
servicios con una adecuada relacién “calidad-precio”. Posibilitando elevar el intercambio de la
informacion y del conocimiento aclara en el lineamiento 209: Perfeccionar las formas de
comercializacién, utilizando las tecnologias mas avanzadas de la informacion y las

comunicaciones, y potenciando la comunicacion promocional (PCC, 2016).

En medio de esta situacion se acude al “benchmarking” como técnica de analisis eficiente que
contribuye al logro de los objetivos de negocio del sector facilitando la deteccion de las mejoras
practicas que conduzcan en forma rapida, ordenada y efectiva a la generacién de ventajas. El
benchmarking facilita la comprensién de la posicion competitiva del sector y su rendimiento;
contextualizando esto se afirma que las brechas destacadas y las mejoras realizadas son

fundamentales para una planificacion turistica (Boxwell, 1995).

En otras palabras, se define como el proceso continuo de comparar y cuantificar la calidad de
los productos, servicios y practicas; ahora bien, evaluar a otras organizaciones tomando lo
mejor de ellas en forma aleatoria, no es igual que hacerlo con un enfoque sistematico, continuo
y planificado. EI benchmarking facilita la comprension de la posicion competitiva del sector
turistico y su rendimiento. Para que resulte mas sencillo comprender el amplio &mbito al que
se puede aplicar este tipo de practica. Esta técnica plantea los siguientes desafios: velocidad
de respuesta, productos y servicios de calidad, bajo costo y capacidad de innovar (Malagon
Villamizar, 2012).

El benchmarking es importante para el turismo porque analiza aspectos susceptibles como el

impacto y valor afiadido de la informacién que aplica la incidencia que tuvo la informacién en



los usuarios y en sus actividades, los niveles de actividad basada en cual es distribucion del
horario, préstamos en relacién al total de usuarios, el reparto del presupuesto (adquisiciones,
tipos de materiales, personal, infraestructura y la productividad/procesos técnicos g consiste
en el tiempo en que se realiza una actividad o producto por parte del personal cualificado.

El benchmarking sin lugar a dudas es una técnica que concede enormes ventajas a las
organizaciones que lo utilizan, por lo que se considera que su aplicacién al sector brinda

muchos beneficios (Guerrero Gomez y Ruiz Chavez, 2015)

El hotel Los Delfines, constituye una entidad turistica que tiene como objeto social prestar y
comercializar los servicios de alojamiento, gastronomia, recreacion y otros propios de las

actividades hoteleras.

Dicha entidad tiene conocimiento de las apariciones de las nuevas tendencias en el proceso
de alojamiento, sin embargo, actualmente en un diagndstico preliminar realizado por el autor

del presente estudio se revelo entre sus principales hallazgos los siguientes:

e Aunque la entidad se rige por una estrategia, esta es formulada por el Grupo
Empresarial Hotelero al cual se subordina, lo que en ocasiones no favorece que se
tengan en cuenta las particularidades de la organizacion.

e Presenta grandes deficiencias con las principales tendencias tecnolégicas asociadas a
la actividad hotelera.

e Existe un uso minimo de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
(TICs).

e Existe una desinformacion acerca del uso y empleo de las TICs por parte de los

trabajadores de la instalacion.
De acuerdo con la realidad descrita se plantea el siguiente Problema Cientifico:

¢, Cémo contribuir al disefio de estrategias a partir del benchmarking para emplear nuevas

tendencias en la gestién del proceso de alojamiento hotelero en el hotel Los Delfines?
Las Preguntas Cientificas que sustentan la investigacion son:
1. ¢ Cudles son los fundamentos tedricos-conceptuales que sustentan la investigacion?

2. ¢ Cual es el proceder metodolégico para el disefio de estrategias para el empleo de nuevas

tendencias en la gestién del proceso de alojamiento?



3. ¢ Qué acciones se pueden determinar para que, a partir del disefio de estrategias, mejore la

gestion en el proceso de alojamiento en el hotel Los Delfines?

Para contribuir a la solucion del problema cientifico planteado el autor de la presente
investigacion se propone como Objetivo General:

Disefiar estrategias a partir del benchmarking para emplear nuevas tendencias en la gestiéon

del proceso de alojamiento hotelero en el hotel Los Delfines.
Objetivos Especificos:

1. Elaborar el marco tedrico-referencial sobre el disefio de estrategias a partir del
benchmarking para emplear nuevas tendencias en la gestion del proceso de alojamiento

hotelero.

2. Describir el proceder metodolégico para el disefio de estrategias a partir del benchmarking

para emplear nuevas tendencias en la gestion del proceso de alojamiento hotelero.

3. Aplicar el proceder metodoldgico para el disefio de estrategias a partir del benchmarking
para emplear nuevas tendencias en la gestion del proceso de alojamiento hotelero en el hotel

Los Delfines.

Durante el desarrollo de investigacion se emplean métodos, técnicas y herramientas, dentro
de los principales se encuentra la revision bibliografica y las entrevistas a expertos. Se emplean
también el Método de Expertos, el Método directo de Ponderacion y el Método de Exclusion

Cientifica.
El trabajo elaborado se estructura de la siguiente forma:

Introduccion: En ella se realiza una fundamentacion sobre la necesidad de emplear las nuevas
tendencias en la gestion del proceso de alojamiento hotelero. Plasma una breve justificacion
de la investigacion, a partir de la situacion problematica que hace pertinente el desarrollo del
trabajo de diploma, culmina con la declaracién explicita del problema cientifico, objetivo

general, objetivos especificos, preguntas cientificas.

Capitulo I: Aborda los fundamentos tedricos y conceptuales que sustentan la presente
investigacion, se hace referencia al turismo, los hoteles, el alojamiento hotelero, el proceso de

alojamiento hotelero, el benchmarking y nuevas tendencias.



Capitulo II: Describe el proceder metodoldgico para la realizacion del estudio. El mismo consta
de cuatro fases conformadas por etapas y se exponen los métodos y herramientas aplicados
para la consecucion de cada uno de ellos, hasta arribar al disefio de estrategias a partir del
benchmarking para el empleo de nuevas tendencias en la gestion del proceso de alojamiento

hotelero.

Capitulo IlI: Presenta los resultados de la aplicacion del proceder metodolégico para el disefio
de estrategias a partir del benchmarking para el empleo de nuevas tendencias en la gestion

del proceso de alojamiento hotelero en el hotel Los Delfines descrito en el capitulo anterior

Posteriormente se presentan las conclusiones y recomendaciones; seguidas de la bibliografia

consultada y finalmente se muestran los anexos que complementan e ilustran el trabajo.



CAPITULO I: MARCO TEORICO REFERENCIAL

En el presente capitulo se abordan los elementos conceptuales esenciales de la investigacion,
se analizan los conceptos de alojamiento, benchmarking, tendencias, que facilitaran la

comprension de los temas a tratar. (Ver figura 1.1)

| Hotel sistema |

l Analizar

[ Alojamiento turistico ]

l’ Estudiar

[ Proceso de Alojamiento ]

Como implementar

MNuevas

tendencias

- Emplear Determinar
* Tecnologias emergentes .
* (Cambios en el estilo de vida EStI’EtEgIES

« COVID-19

Figura 1.1: Hilo conductor.
Fuente: Elaboracion propia.
1.1 El hotel como sistema

Se considera que durante el siglo XIX se inici6 la gran explosion en la construccion de hoteles,
actividad en la que ya existian muchos inversionistas, y la competencia se hacia cada vez mas

cerrada, no solo en Europa, sino en todas partes del mundo. (Figuerola, 1990); (Gallego, 2002)

La hoteleria es una actividad que presenta una serie de procesos diversos y formas especificas
de actuacion, las cuales condicionan su funcion de servicios donde, una de las principales

actividades en el dominio del turismo estéa constituida por el alojamiento. A ello se dedican los



diversos establecimientos hoteleros y similares, que por definicion caracterizan la planta
hotelera (Storch, 2012).

Segun el (Glosario de turismo y hosteleria, 2013) la planta hotelera es el conjunto de
construcciones para uso hotelero con que cuenta un territorio determinado (ciudad, region,

pais,) una empresa hotelera o un grupo de éstas.

Un hotel es aquel establecimiento que facilita alojamiento y tiene la ventajosa conjuncion de
servicios basicos y complementarios que brinda, de sus posibilidades de ofertar a la
comercializacion un concepto de producto redondeado y tangible con marca, producto e
imagen, asi como sus posibilidades de interaccion con otros elementos de su entorno (Cortés,
2015).

El autor define como actividad hotelera a una actividad mercantil de venta de servicios de
alojamiento y gastronomia fundamentalmente, que tiene caracteristicas generales y
economicas financieras especiales que la diferencian de otras actividades comerciales e

industriales.
Las caracteristicas generales de la actividad hotelera son:

e Servicio intensivo en mano de obra con un alto componente de servicio personal. El
producto que se oferta, a diferencia de las entidades productivas, tiene un alto grado de
intangibilidad, ya que las fases de consumo y de produccién se encuentran bastante unidas,
como caracteristica principal de los servicios. Esto hace que las percepciones de los clientes,

ya sean favorables o desfavorables, sean instantaneas.

e El servicio se realiza las 24 horas lo que incrementa alin mas la necesidad de contar con

un personal adecuadamente formado.

e Es un sector intensivo en capital por el elevado costo promedio de la construccion de una

habitacion.

e Es un sector competitivo, fundamentalmente al exceso de capacidad habitacional de
muchas instalaciones y por la estacionalidad de la demanda (periodos de alta turistica y

periodos de baja turistica).



1.1.2 Alojamiento turistico: definiciones, tipologia y clasificacién.

Es importante considerar el concepto de alojamiento como un término utilizado para referirse
en términos globales a las instalaciones dedicadas a la explotacion comercial del negocio de
provision de habitaciones en el contexto de la industria de la hoteleria (Jafari & Medina, 2002).

En la bibliografia consultada se encuentra diferentes conceptos referentes a alojamiento
turistico: (Ver tabla 1.1)

Tabla 1.1: Conceptos y definiciones de alojamientos turisticos.

‘ Autor Conceptos y definiciones

Javier Son aquellas empresas o establecimientos que facilitan de una forma

(1993) habitual especifica y profesional, en contraprestacion de un precio, el
servicio de habitaciones, con la posibilidad o no ampliar el servicio a la
manutencion, asi como a otros complementarios a los anteriores, y
generalmente en relacion directa de cantidad y calidad de los mismos con
la clasificacion del establecimiento.

Montaner Empresa mercantil que se dedica a proporcionar albergues a Personas que

Montejano lo soliciten de manera profesional o habitual, Mediante precio, a

(1998) proporcionar el servicio de habitacién o residencia a las personas, con o sin
servicios complementarios

Norma Conjunto constructivo destinado a prestar servicio de hospedaje mediante
Cubana pago, por un periodo no inferior a una pernoctacion

NC:127

(2001)

Gonzélez Son el conjunto de empresas mercantiles que se dedican de manera
and Talon profesional y habitual, mediante precio, a proporcionar el servicio de
(2002) habitacidn o residencia a las personas, con o sin servicios complementarios.

Fuente: Elaboracion propia.

Las empresas dedicadas al alojamiento turistico han evolucionado a lo largo de la historia, ya
que el turismo es un fendbmeno “vivo”, en constante cambio al estar formado por personas
turistas que van poniendo de moda las ultimas aportaciones a la mayoria de la sociedad. En
este sentido es primordial obtener la maxima ocupacién de un establecimiento, al precio méas
alto posible, con la maxima satisfaccion del cliente y la maxima eficiencia, profesionalidad y

amabilidad del personal, empleando para ello un nivel aceptable de recursos.

El auge del turismo fomentd el hotel de grandes dimensiones, predominante en la hoteleria de
paises como Reino Unido, Canada y Estados Unidos de Norteamérica. En la actualidad se

manifiesta nuevamente un ascenso en la preferencia de ciertos segmentos por el pequefio



hotel, en busca de una relacion mas célida y personal. Producto de este desarrollo notable que
ha tenido lugar en la industria de la hoteleria, diferentes autores y especialistas han de construir
una base epistemologica que permita la clasificacion y categorizacion de los establecimientos
dedicados a los servicios de alojamiento turistico, los cuales admiten diversos nombres que
hallan definicion en las reglamentaciones hoteleras de cada pais, o en los diccionarios, muchos
de tales nombres proceden de tiempos inmemoriales. ((Figuerola, 1990); Rodriguez 2000;
(Ayala, 2002); Martin 2003; Mufios, 2004)

En el caso de Cuba, la Norma Cubana NC: 127 (2001) (que sustituye a la NC 87-44:93)
establece los requisitos minimos que cumplirdn los establecimientos de alojamiento turistico
para su clasificacién por categorias y establece cuatro tipos de establecimientos atendiendo a

sus caracteristicas esenciales, los cuales son: hotel, apartotel, villa y motel.

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

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

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

e Motel: Establecimiento que presta el servicio de hospedaje en habitaciones
amuebladas, generalmente ubicado fuera de las zonas urbanas, cerca o junto a
carreteras 0 autopistas, cuenta con estacionamiento para cada habitacion contiguo o
préximo ésta y servicio sanitario privado, pudiendo brindar o no algun servicio de
alimentos y bebidas.

e Hostal: Establecimiento de alojamiento turistico ubicado en edificio existente o de nueva
planta, con valor histérico, cultural y/o arquitecténico que destaca atributos del mismo
y/o del entorno, el cual presta servicio de hospedaje en unidades habitacionales
amuebladas, cuenta con servicio de recepcion, servicio sanitario privado, servicio de

alimentacion ligera y podra contar o no con restaurante.



En el orden constructivo y funcional, cuentan con facilidades necesarias, tanto para el acceso
y estancia de los huéspedes en cada area o local como para el flujo de trabajo y la ejecucion
de los servicios. La categoria de los servicios de alojamiento determinara la cuantia y
caracteristicas de la dotacibn de insumos y accesorios (percheros, toallas, amenities,
bandejas, termos, vasos). ((Catal, 1982); (Cubanacan, 2002))

Las instalaciones hoteleras, de manera complementaria a los servicios de alojamiento y
atencion a los huéspedes, incluyen areas para servicios gastronOmicos, que entre sus
descripciones fundamentales se encuentran las siguientes: Restaurante, cafeterias, bares,
centros nocturnos. Otras areas de servicio dentro de las instalaciones hoteleras son Salones
de reuniones, Salas de fiestas o polivalentes, Cibercafés, Tiendas, Farmacia, Bur6 de

reservaciones, entre otras.
1.1.3 Modalidades mas representativas del producto hotelero segun lalocalidad turistica

Las modalidades de productos de alojamiento y tendencias actuales son identificadas por los
especialistas simplemente como tipos de productos hoteleros. Van a estar muy asociadas tanto
al tipo de demanda como al tipo de actividad que desarrolla el establecimiento como tal, asi

como, a las prestaciones puestas a disposicion del cliente.

También la localidad turistica es un elemento que interviene en la conceptualizacion de la
modalidad del producto hotelero. Dentro de las mas representativas se encuentran: ((Catal,
1982); (Cubanacan, 2002); (Ayala, 2002); (Matos, 2005)):

» Ciudad: se localizan en las ciudades que por su importancia cultural y artistica o por su
desarrollo industrial — econémico, alojan al turista o al hombre de negocios.

« Playa o resorts: Su actividad, esta limitada, en lo fundamental, al periodo vacacional de
los turistas. Una dificultad operativa que presenta este tipo de hotel, se relaciona con la
utilizacion de su estructura organizativa en los periodos de baja turistica o temporada
baja, con el deber de operar con personal fijo de mantenimiento y administrativo, a los
efectos de preparar el nuevo ciclo de operacién y reducir el personal de servicio, hasta
inicio de la nueva temporada.

* Naturaleza: Son instalaciones de alojamiento enclavadas en espacios naturales de alto
valor turistico, cultural, y ecologico. Operan de la misma manera que una instalacion
hotelera convencional incorporando sélo algunas diferencias en relacién con el

aprovechamiento del medioambiente donde estan ubicados.



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

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

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

Estas modalidades, presentan caracteristicas que la diferencian del resto y que la identifican
dentro del mercado. El punto esencial en la diferencia, con el resto de los establecimientos es
la relacion personal trabajador-cliente que se establece en su operacion. Los sistemas de
clasificacion establecen las tipologias de los establecimientos y también clasifican por

categorias. (Ver Anexo 1)
1.1.4 El proceso de alojamiento hotelero

A través de los servicios de recepcion, atencidén durante la estancia y despedida del turista, es
ejecutada la mayor parte de las operaciones vinculadas a la permanencia de un cliente,
destacandose la prioridad que estos poseen con relacidon a otros servicios hoteleros, como son
la gastronomia, la animacién y la recreacion, teniendo en cuenta la responsabilidad que la casa

asume al tener personas residiendo, pernoctando y con sus pertenencias (equipajes, ropas,



documentos, valores, articulos de uso personal) en el interior de la misma. Conciernen, al area

de alojamiento, las siguientes funciones principales (Catal, 1982):
1. Atencién a la llegada y salida del huésped.
2. Atencidn a las habitaciones y servicios durante la estancia del huésped en la instalacion.

3. Atencidén a las areas comunes y de transito (vestibulo o lobby, pasillos, escaleras, salas de

estar, elevadores).

A partir de lo planteado anteriormente el autor muestra un ejemplo de un diagrama de flujo en

el proceso de alojamiento (Ver figura 1.2)
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Figura 1.2: Diagrama de flujo del proceso de alojamiento

Fuente: ROTUR (2014).



1.2 Benchmarking: conceptos e importancia

de Cardenas Cristia (2006) afirmé que en el afio 1979, aparecio, por primera vez, el término
Benchmarking competitivo, cuando la empresa Xerox comienzo a cuestionarse su modelo de
gestién, debido a que vendia sus productos y servicios por debajo de sus costos de produccion;
este acontecimiento marco la pauta para el desarrollo del benchmarking.

Intxaurburu Clemente and Ochoa Laburu (2005) mencionan, en esta primera época se intenta
legitimar el benchmarking como herramienta de mejora competitiva, diferenciandola de la
imitacion o del espionaje industrial haciendo hincapié basicamente en dos aspectos: por una
parte, en que se trata de una metodologia estructurada como un proceso continuo; por otra,
se insiste en la medicion de estandares contra las mejores practicas, de forma que permita la
fijacion de objetivos en base a las metas que ya han sido alcanzadas por empresas excelentes,
lideres 0 mejores en su clase. A pesar de que se reconoce que lo mas importante de los
benchmarks es que sefialan la direccién que se tiene que seguir, mas que las mediciones
especificas, inmediatas y operacionalmente cuantificables, se insiste en la evaluacion
comparativa contra las mejores practicas a través de una serie de indicadores cuantitativos,
en la busqueda y establecimiento de objetivos, relacionados con la mejora del performance y
de la calidad:

Desde sus inicios, diferentes autores han definido el concepto de benchmarking, como se

expone a continuacion:

“El benchmarking es un proceso sistematico y continuo para evaluar productos, servicios y
procesos de trabajos de las organizaciones que son reconocidas como representantes de las

mejores practicas, con el propdsito de realizar mejoras organizacionales.” (Spendolini, 1992).

Segun Marciniak (2017) el benchmarking, se trata de una herramienta utilizada para evaluar y
mejorar resultados en las organizaciones a través de la comparacion de las propias practicas
con las de aquellos colectivos considerados lideres, y superarlas gracias al aprendizaje

aprovechando sus practicas exitosas.

Para Rodriguez and Flores (2017), citado por de Cardenas Cristia (2006) es un método para
ayudar en la planificacién y desarrollo de productos, servicios o sistemas (serductos) que

sistematiza la medicion/evaluacion de los niveles de las prestaciones técnicas o de calidad



alcanzados en la firma propia en comparacion con los resultados de los mejores competidores

en referencia a determinadas magnitudes que deben definirse como las mas relevantes.

Mufioz et al. (2018) menciona que el benchmarking es una herramienta cuyo propdsito es
realizar un estudio comparativo entre la empresa en relacién a otras empresas similares o las
empresas que se desarrollan en el mercado potencial de esta, para de esta manera determinar
actividades o programas que ayuden a la organizacién a desarrollarse de manera adecuada y

a buscar alternativas que permitan su crecimiento 6ptimo.

De acuerdo a las definiciones que se han analizado el autor plantea que el uso de la
herramienta del benchmarking ha sido desde sus inicios de mucha importancia para el proceso
de mejora continua en las empresas, ha tomado fuerza a la par que la globalizacion, siendo un
elemento que ha permitido identificar ventajas competitivas, es empleada en las

organizaciones que desean crecer y posicionarse dentro del mercado.
1.2.1 Tipos de benchmarking

A continuacion, se mencionan los tipos de benchmarking, de acuerdo a los criterios de Camp
1993, Spendolini (1992) y Boxwell (1995) citado por Hernandez Rodriguez and Cano Flores
(2017):

Benchmarking interno. Este tipo de benchmarking se produce cuando la compafia busca las
mejores practicas dentro de sus limites. Se comparan parametros entre distintas ubicaciones
de una misma organizacién. Se trata de aprender de los mejores, de sus buenas practicas, de
aguellos puntos dificiles que pueden ser solventados, y que, de hecho, lo son por algunos

empleados, al margen de la doctrina oficial de la empresa.
Benchmarking externo. A su vez este tipo de Benchmarking se divide en tres:

Benchmarking competitivo. Es la comparacién de los estandares de una organizacion, con los
de otras empresas (competidoras). Posiblemente sea el mas complicado, ya que los

competidores reservan sus ventajas competitivas para si mismos.

Benchmarking genérico. Es la comparacion de los niveles de logros de una organizacion, con
lo mejor que exista en cualquier parte del mundo, sin importar en que industria 0 mercado se
encuentre. Consiste en la comparacién de funciones o procesos afines con independencia del

sector al que pertenecen sus empresas (Camp (1993), Spendolini (1992) y Boxwell (1995)).



Benchmarking funcional. El funcional, identifica la practica mas exitosa de otra empresa, sea
0 no competidora, pero que se considera lider en un area especifica de interés. Comparar los
estandares de la empresa con los de la industria a la que pertenece. Es importante saber la
funcién de cada uno de los tipos de benchmarking, y de la misma forma saber cuando y cémo
aplicarlos de acuerdo a lo que cada empresa o compafia busque o necesite en un momento

determinado.
1.2.2 Etapas del benchmarking

Para que un plan de benchmarking se lleve a cabo y sea eficaz es necesario tener presente

las etapas, a continuacién, se mencionan estas segun el criterio de algunos autores.
Segun Sanchez 2009 citado por Sanchez Pirela and Romero (2015) las etapas son:

1. Planificacion, en la cual se identifica el objeto a ser estudiado, las empresas a comparar y

los métodos de recoleccion de datos.

2. Andlisis, donde se mide el desempefio que tienen las organizaciones a comparar y su

desempenio futuro.

3. Integracion, se comunican los resultados de las comparaciones realizadas a las empresas
sometidas a estudio, y se establecen los objetivos a perseguir con la implementacion del

benchmarking.

4. Accibn, se desarrollan procedimientos de mejora continua, e implementacién de planes para

monitorear los resultados, y se desarrollan planes de accion.

5. Madurez, en ella se escoge de todas las organizaciones comparadas, la organizacion que

va a ser sometida a estudio.

Es relevante el conocimiento y comprension de estas fases por parte de la gerencia de la
organizacién al momento de decidir la implementacién de esta estrategia, por cuanto existe
una perfecta interrelacion entre ellas: planificacion, analisis, integracion, accién y madurez, las
cuales ameritan un estricto cumplimiento, que tal vez marcara luego el éxito a través de

comparaciones efectivas o el fracaso de la misma.

El proceso disefiado por Camp (1993) citado por Herndndez Rodriguez and Cano Flores

(2017) estd compuesto de cuatro fases: planificacion, analisis, integracion y accion.



Fase de planificacién: el principal objetivo de esta fase es definir qué es lo que queremos
investigar en nuestra compafia. Debe ser un objetivo que sea viable y factible, ya que, si
ampliamos el ambito de estudio, el margen de error puede ser alto, es por ello que se

recomienda centrarse en un area especifica.

Fase de andlisis: principalmente, esta fase consistird en comprender como podemos adaptar

a nuestra organizacion aquellas practicas que nos permitan mejorar.

Fase de integracion: es el proceso en el que se fijan los objetivos a raiz de los hallazgos. Es
importante que una vez formalizados y estructurados por los componentes del equipo de
benchmarking, se realice un informe donde se ponga en conocimiento a nuestra competencia

de las decisiones que se han llegado.

Fase de accion: en esta fase el principal objetivo es transformar los principios operacionales

en acciones.

Las fases o procesos mencionados con anterioridad llegardn a su madurez cuando en todos
los procesos del negocio se encuentre las mejores practicas, asegurando asi un liderazgo en

el sector.

Todas y cada una de las fases que se menciona anteriormente corresponden al proceso de

aplicacién del benchmarking, todas se consideran importantes para un resultado eficaz.

Para Tijerina Acosta (1999) las compafiias utilizan el benchmarking con diferentes fines,
algunas organizaciones posicionan el benchmarking como parte total de un proceso global de
solucion de problemas con el claro propésito de mejorar la organizacion. Otras ubican el
benchmarking como un mecanismo activo para mantenerse actualizadas dentro de las

practicas mas modernas del negocio.

La globalizacion aumenta y con ello las organizaciones se vuelven cada vez mas competitivas,
una herramienta para hacerle frente es el benchmarking que como se conoce pretende que
las empresas mejoren su desempefio, comparandose en términos de productividad, eficiencia,
eficacia, calidad con otras compafiias que son diferentes y que representan la excelencia. El
benchmarking tiene como finalidad crear informacion para la organizacion, de tal manera que
esta le sirva para mejorar y tener ideas practicas para aplicar, basandose en la informacion,

experiencia y éxito de otras empresas



1.2.3 Ventajas y Criticas del Benchmarking

Camp (1993), Spendolini (1992), Boxwell (1995) y Coldling 2000 citado por Hernandez
Rodriguez and Cano Flores (2017), mencionan que, como toda herramienta, recurso o
metodologia, tienen sus pros y sus contras, hay quienes defienden al Benchmarking, también
encontramos personas que le encuentran fallas, a continuacién, se mencionan algunos

beneficios:

* Es una excelente herramienta de mejora continua, ya que permite conocer informacion
importante para la organizacién. Exige el estudio continuo de los propios procesos de trabajo
y el de otras empresas detectando continuamente oportunidades de mejora.

* Es util para hacer pronésticos del comportamiento del mercado, al estudiar los efectos de
estrategias similares puestas en practica por otras organizaciones, permitiendo en un corto

plazo de tiempo establecer objetivos alcanzables y concretos.

» Se promueve el trabajo en equipo, lo que hace mas llevadera la implantacién de nuevas ideas

para mejorar el rendimiento del equipo de trabajo.

» Permite conocer con suficiente anterioridad nuevas tendencias y direcciones estratégicas en

funcion de estas y gestionar adecuadamente el cambio.

* Permite a las empresas invertir en un proceso de aprendizaje y aplicar o que aprendieron

directamente a los problemas de su negocio.

« Es una buena herramienta para reunir informacion necesaria sobre el desempefo para

cambiar los procesos vitales de la organizacion.

» Permite conocer la posicion relativa frente a empresas del mismo sector, evitando

estancamiento y ofreciendo distintas alternativas de solucion.
Dentro de las criticas que recibe el Benchmarking se encuentran las siguientes:
* Es un proceso complejo que se necesita de mucho compromiso para tener éxito.

* No es un proceso que deba elegirse cuando se investigan cuestiones rutinarias, de baja o

mediana importancia, debe reservarse a cuestiones de importancia vital.

* El miedo de las organizaciones a adoptar politicas de las cuales no tienen mayor
conocimiento debido a que son originadas en otros lugares y de las cuales no se tiene certeza

alguna.



* El sentido de competitividad evita el flujo de libre informacion que el método requiere para el

mismo.

» Puede conducir a copiar estrategias y mal aplicarlas en la empresa.

» Requiere de capacitacidon especializada para el personal que lo vaya aplicar.
* A la competencia suele no gustarle que la estudien o analicen.

Segun Intxaurburu Clemente and Ochoa Laburu (2005) mencionan algunas ventajas frente a

otras técnicas, las cuales son:

» «Supera en mucho el analisis competitivo permite acceder a conocimientos singulares y a

experiencias superlativas, que estan o tienen lugar fuera de nuestro sector» (Valls Roig, 1995).

* Frente a la planificacion estratégica convencional, ofrece la ventaja de ayudar al
establecimiento de objetivos reales y mensurables, en base a lo que han realizado empresas

excelentes.

» «Benchmarking es dos cosas: proponerse metas utilizando normas externas y objetivas y
aprendiendo de los otros aprendiendo cuanto y, quiza lo que es mas importante, aprendiendo

como.» (Boxwell, 1995).

« Ademas, no se centra unicamente en los resultados, sino en los procesos, esto genera
beneficios cuantiosos si tenemos en cuenta que las empresas no compiten Unicamente en

producto sino en proceso (Prahalad y Hamel, 1991).

* Frente a otras herramientas de mejora interna, y frente a otros modelos de autoevaluacion

introduce una dimensién externa, como afirman Badia and Bellido (1999):

» «La mejora de los procesos, y de la gestion en general, obedecia a impulsos propios de la
organizacion. Dicha mejora se conseguia exclusivamente mediante un desarrollo de fuerzas

endogenas en las que, juntos, intervienen el potencial humano y las técnicas aprendidas.

El benchmarking, entendido como un método de aprendizaje para la mejora continua, es una
nueva herramienta de gestion que fomenta una de las actividades mas valoradas en el actual
marco competitivo, y como herramienta, posee ciertas ventajas frente a anteriores técnicas.
Frente al analisis competitivo convencional, se muestra superior, al realizar un analisis mas

extenso sobre el posicionamiento de la excelencia de la empresa



Como toda herramienta y debido a que se trata de un proceso sistematico para que su uso
genere resultados positivos se necesita de mejoras constantes, puesto que lo se quiere con
su uso es una nueva forma de hacer negocios con una vision de competencia. Al utilizar
benchmarking de manera correcta se logra mayor rentabilidad y productividad, mejorar la

calidad del servicio, la atencion al cliente y se logra reducir costos.
1.3 Nuevas tendencias para el proceso de alojamiento hotelero
A continuacion, el autor muestra nuevas tendencias que han surgido en la actualidad a raiz del

avance y desarrollo de la sociedad (Ver figura 1.3):

La supersegmentacion de la oferta y la demanda

El medioambiente en el entorno y en los hoteles

Tecnologia de facturacion mévil

Nuevas Hoteles inteligentes

tendencias

Personalizacion

Inteligencia artificial (1A)

Realidad aumentada (AR)

Figura 1.3: Nuevas tendencias para el proceso de alojamiento hotelero.
Fuente: Elaboracion propia.
e La supersegmentacioén de la oferta y la demanda.

Los cambios en la demanda en relacién a sus necesidades y gustos frente a sus experiencias
de viaje, determinan también la creacion y oferta de productos con determinadas
caracteristicas y diversidad. Los jévenes buscan la aventura y no pierden la ocasion de viaje,
la tercera edad ha pasado a ser uno mas de los segmentos de clientes de la hoteleria, los

seminarios, congresos, convenciones, la salud y la belleza son todas necesidades que



manifiestan los clientes de hoy. Y para todas ellas, se disefian productos, unos mas atractivos
gue otros, pero todos forman parte de la nueva oferta turistica como respuesta a la diversidad

de la demanda.
e El medioambiente en el entorno y en los hoteles.

La moda del ecoturismo ha dado lugar a establecimientos de alojamiento de caracteristicas
diversas. Desde instalaciones integradas en los ambientes naturales (los “ecohoteles), la
posada u hospedaje “ambiental o ecoldgico”, como lo denomina la legislacion turistica
brasilefia, o el proyecto de posadas mayas, etc. son productos complementarios de la oferta
turistica. De hecho, es una forma relacionada muy estrechamente con la sociedad actual, en
la que se tiene en cuenta la necesidad de las personas por el disfrute de espacios naturales,
no precisamente de sol y playa, ademas de su preocupacion por el medioambiente. Es claro
gue este tipo de establecimientos presenta una organizacion caracteristica, bien de caracter
familiar, o muy ligadas con el entorno de la localidad. Por otra parte, la arquitectura de los
proyectos, la energia utilizada, los elementos decorativos, las facilidades para los clientes
como el papel, el jabdn, etc., el tratamiento de las aguas y los desechos sélidos, las energias
alternativas no contaminantes entre otras, estan aplicadas de manera que el impacto en el

medioambiente sea minimo y estén integrados al entorno.
e Tecnologia de facturacion movil.

La tecnologia de registro moévil permite a los huéspedes beneficiarse de un método de entrada
sin llave, eliminando la necesidad de esperar en la recepcion y obtener una llave fisica o una
tarjeta llave. En cambio, mediante una aplicacion mdvil, el registro de entrada sin contacto esta
disponible y los hoteles pueden enviar a los usuarios un codigo de entrada Unico, que les

permitira acceder a la propiedad e incluso a su habitacion.

Esto puede ayudar a agilizar el proceso de facturacion y permitir llegadas y salidas mas fluidas.
Como la tecnologia de check-in requiere que los huéspedes descarguen la aplicacion del hotel,
esto también se puede utilizar para entregar informacion importante al cliente o incluso
mensajes promocionales, lo que permite que su hotel también realice ventas cruzadas o

mejoradas facilmente.



Otro beneficio de la tecnologia de facturacion maovil es la ausencia de llaves fisicas, lo que
evita situaciones en las que se pierden, se daflan o se las roban. En cambio, todo lo

relacionado con la entrada a la habitacion se controlara a través de un teléfono inteligente.
e Hoteles inteligentes.

Los hoteles inteligentes son hoteles que incorporan Internet de las cosas (IoT) en su operacion,
utilizan dispositivos y sistemas inteligentes para agilizar el funcionamiento diario del hotel,
hacen las cosas mas eficientes y mejoran la experiencia de los huéspedes. Un hotel inteligente
puede usar sistemas HVAC habilitados para Internet para ajustar la temperatura y la ventilacion
en cada habitacion para obtener el maximo confort y el minimo desperdicio de energia. Los
hoteles inteligentes también pueden permitir que los huéspedes usen tecnologia como
aplicaciones telefénicas o control de voz para operar los sistemas de calefaccion y aire
acondicionado, iluminacién y entretenimiento con mayor facilidad. A medida que mas y mas
personas utilizan la tecnologia inteligente en sus hogares, es probable que las habitaciones de

hoteles inteligentes experimenten una mayor demanda.
e Personalizacion.

A los clientes no les gusta sentir que son solo otra estadistica anénima en el balance de un
hotel. Una mayor personalizacion en el marketing de un hotel hace que los consumidores se
sientan valorados. También es mas eficaz al dirigirse a las personas con las ofertas precisas
gue probablemente sean mas interesantes. El marketing personalizado puede dirigirse a
usuarios especificos; por ejemplo, se puede contactar a un huésped que previamente habia
pasado sus vacaciones de verano en un hotel al afio siguiente para sugerirle que reserve otra
estadia, o puede estar dirigido a consumidores que se ajustan a un perfil determinado y cumplir

con un conjunto particular de condiciones.
e Inteligencia artificial (1A).

La inteligencia artificial es una de las tendencias mas importantes de la industria hotelera en
este momento, y hace transformar el sector de formas sutiles pero importantes. Cada vez méas
empresas utilizan la inteligencia artificial para manejar algunos de sus servicios al cliente, con
chatbots simples pero potentes que brindan soporte, responden consultas e incluso se
encargan de todo el proceso de reserva. Combinados con el aprendizaje automatico, estos

bots pueden ser muy efectivos para mejorar la experiencia del cliente. Otras aplicaciones de



la 1A incluyen el analisis de datos, dar sentido a la informacion sobre los clientes y
formular estrategias de marketing. La IA puede manejar de manera efectiva grandes

cantidades de datos que abrumarian a los analistas humanos.
e Realidad aumentada (AR).

La realidad aumentada (AR) es un primo cercano a la realidad virtual. Donde la realidad virtual
reemplaza el mundo real con entrada de audio y visual para crear una experiencia inmersiva,
la realidad aumentada simplemente agrega elementos virtuales al mundo real. Esto podria
significar, por ejemplo, una aplicacion para teléfonos inteligentes que muestre listados, horarios
de apertura y otra informacion sobre el negocio o la atraccién que esta mirando un visitante.
Los hoteles pueden usar AR para proporcionar mapas interactivos e informacion sobre
servicios como spas, gimnasios, restaurantes, etc. Los hoteles también usan juegos AR para

hacer que las visitas de sus huéspedes sean mas agradables y memorables.
1.3.1 Tendencias hoteleras vinculadas a la amenaza de COVID 19

Segun Adams (2022), director general de Radisson Americas para Latinoamérica y el Caribe,
la pandemia ha cambiado paradigmas muy arraigados en la hoteleria global, y quienes quieran
crecer en esta “nueva normalidad” deben entender muy bien hacia donde va la demanda
pospandémica. El directivo participé en “Ideas 2022, el espacio de debate de HOSTELTUR
Latam, y detall6 algunas de las principales tendencias y como la industria se esta adaptando
a ellas. En este proceso, asegur6é que América Latina esta ante una gran oportunidad.

Las siguientes tendencias hoteleras estan todas especificamente vinculadas a la amenaza de
COVID y se han producido como resultado de sus diversos efectos en el Industria hotelera y

en viajes en general. (Ver figura 1.4)


https://www.revfine.com/es/estrategias-de-marketing-hotelero/
https://www.hosteltur.com/tag/radisson
https://www.hosteltur.com/tag/hoteleria
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https://www.hosteltur.com/tag/hosteltur-latinoamerica
https://www.revfine.com/es/industria-hotelera/
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COVID 19

Enfasis en la seguridad y la higiene

Mayor uso de robots para hoteles

Uso mas generalizado del control por voz

Implementacion de la realidad virtual

Figura 1.4: Tendencias hoteleras vinculadas a la amenaza de COVID 19.

Fuente: Elaboracion propia.

e Enfasis en la seguridad y la higiene.

La amenaza del coronavirus ha obligado a los hoteles a poner un énfasis mucho mayor en las
medidas de seguridad e higiene. Si bien estas cosas siempre han sido importantes, ahora son
la base por la cual muchos clientes tomaran sus decisiones de reserva, porque los huéspedes

del hotel desean minimizar los riesgos innecesarios asociados con los viajes.

Es necesario implementar nuevas medidas de higiene y seguridad, lo que significa una mayor
limpieza, el suministro de gel para las manos y, en algunos casos, los requisitos para el uso
de mascarillas en espacios compartidos. Estos pasos también deben formar una parte clave
de su marketing hotelero, para que los clientes sean conscientes de sus esfuerzos y para que

los huéspedes se sientan seguros durante su estadia.

e Mayor uso de robots para hoteles.


https://www.revfine.com/es/marketing-hotelero/

El crecimiento en el uso de robots se encuentra entre las tendencias hoteleras mas
fascinantes, con diferentes empresas que utilizan la robdtica para diferentes propdsitos.
Algunos hoteles han implementado robots en funciones de conserjeria, donde dan la
bienvenida a los huéspedes y brindan informacion importante, o donde pueden servir como el

primer punto de contacto para fines de servicio al cliente.

Sin embargo, otros hoteles han ido mas alla, utilizan robots para brindar servicio a la habitacion,
llevar equipaje o ayudar a cocinar la comida. Con COVID firmemente en la mente de las
personas, los robots también se pueden usar para reducir el contacto entre el cliente y el
personal y para fines de limpieza, lo que ayuda a limpiar las habitaciones, matar los gérmenes

y, en general, aumentar los niveles de higiene.
e Uso mas generalizado del control por voz.

Otra tendencia hotelera que se puede utilizar para reducir el contacto del cliente con las
superficies es la adopcion de mas tecnologia de control por voz. Esta tecnologia se puede
utilizar dentro de las habitaciones de hotel, por ejemplo, para controlar todo, desde la
temperatura de la habitacion hasta el canal de la television.

El control por voz tiene el beneficio adicional de ayudar a mejorar la experiencia del cliente a
través de la conveniencia. Los clientes pueden utilizar altavoces inteligentes o concentradores
controlados por voz para acceder a informaciéon de Internet o ponerse en contacto con la
recepcion. También puede promover el uso de tecnologia de control por voz en su contenido

de marketing.
e Implementacion de la realidad virtual.

Cuando se trata de soluciones tecnologicas que han crecido como resultado de COVID,
también se debe discutir la realidad virtual. Esto permite a los usuarios experimentar una
version digital realista de una ubicacion del mundo real, y esto puede ser crucial para
convencer a los clientes de que completen una reserva, especialmente si se sienten indecisos

debido a la pandemia.

Los recorridos de realidad virtual también pueden ser vitales para generar reservas para bodas
y eventos empresariales, ya que estos recorridos permiten a los clientes experimentar las
instalaciones sin necesidad de viajar para verlos en persona. Los turistas también pueden

experimentar atracciones turisticas cercanas, parques nacionales y habitaciones de hotel. Los



recorridos de realidad virtual modernos generalmente se pueden realizar a través de un
navegador web, mientras que la experiencia se puede mejorar aun mas si se utilizan

auriculares de realidad virtual.

Conclusiones parciales del capitulo |

El benchmarking permite identificar las mejores practicas de negocios entre todas las industrias
reconocidas como lideres, que al adaptarlas e implementarlas en la empresa propia, garantiza
alcanzar una ventaja competitiva sostenible en el tiempo. La empresa interesada en realizar
un estudio de este tipo, tendra que seleccionar el proceso que mejor se acomode de acuerdo
a sus recursos y necesidades. La instalacion hotelera se ve obligada a prepararse y anticipar
los posibles cambios en su proceso de alojamiento, para suplir las expectativas de un cliente

exigente y experimentado.



CAPITULO II: DISENO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se expone el procedimiento metodologico a implementar para la solucion de
la problematica planteada en la investigacion y la forma de validarlo, describiéndose en su
desarrollo cada uno de los pasos a seguir en la aplicacion de métodos, instrumentos, técnicas
y herramientas, para de esta manera poder disefiar estrategias a partir del benchmarking para
el empleo de nuevas tendencias en la gestion del proceso de alojamiento hotelero en hotel Los
Delfines.

2.1 Antecedentes metodoldgicos de la investigacion

El procedimiento propuesto se ha elaborado a partir de la necesidad de dar respuesta a la
problematica manifestada en esta investigacion, tomando como referencia las metodologias
propuestas por Spendolini (1992); Camp (1993); Watson (1993); Antun and Ojeda (2004) es
necesario resaltar que los trabajos consultados se encuentran ligeramente relacionados con el
tema de investigacion.

Los pasos propuestos por los autores se enumeran e integran de acuerdo a un orden
cronoldgico como se muestra en la Tabla 2.1.

Tabla 2.1: Antecedentes metodoldgicos de la investigacion

1. Determinar cuales

1. Definir quiénes son 1. Identificar el sujeto 1. Planificacion:

los clientes para la
informacion del
benchmarking
2.Determinar las
necesidades de
informacion de
benchmarking de
los clientes
3. ldentificar los
factores criticos de
éxito
4. Diagnosticar el
proceso de
benchmarking
5. Formar un equipo
de benchmarking
6. ldentificar los socios
de benchmarking

de benchmarking
2. Identificar a los
socios de
benchmarking
3. Determinar el
método de
recopilacion y
compilacién de la
informacién
4. Determinar la
brecha competitiva
actual
5. Proyectar el
desemperio a futuro
6. Comunicar los
descubrimientos y
obtener aceptacion
7. Establecer metas
funcionales

Comprender y medir
los factores criticos
del éxito
2.Busqueda: Buscar
empresas apropiadas
para comparar
procesos
3. Observar: Verificar
resultados de
procesos y analizar
desfases de
resultados

4. Analizar: Determinar

la causa raiz de
desfase de resultados

5. Adaptar: Seleccionar

las mejores practicas
y adaptarse al
entorno de la
empresa

funciones comparar

2. |dentificar variables

de desempefio y

recoleccion de datos
3. Seleccionar a las

mejores companias
en su clase
4. Comparar
5. Especificar

programas y acciones

para alcanzar y
superar las mejores
practicas
6. Implementar y

monitorear
7. Recalibrar



7. Recopilar y analizar
la informacion de

8. Desarrollar planes
de accion

6. Mejorar: Promover
e integrar la mejora

benchmarking 9. Poner en practica de proceso en la
8. Actuar planes y supervisar empresa
avances
10.Recalibrar los
parametros

Fuente: Elaboracion propia.

A partir de estos antecedentes, se elabora una matriz de sintesis de elementos comunes
(Tabla 2.2.); con el fin de integrar los elementos comunes planteados por los diferentes
especialistas en las metodologias que brindan para el disefio de estrategias. El objetivo de
esta técnica es resumir las fases y etapas mas importantes y que se correspondan
particularmente con el objeto de estudio de esta investigacion.

Tabla 2.2: Matriz de sintesis de elementos comunes

Total %

Watson Antun and

(1993)

Autores Spendolini

(1992)

Camp (1993)

Ojeda (2004)

Criterios

X 4
X 4
X 3
X 1
X 1 25
X 1 25
X X X X 4 100
X X X 2 50
X X X X 4 100
X X 2 50
X X X X 4 100
X X X X 4 100
12 8 8

100 66.66 66.66 58.33



Fuente: elaboracion propia.
Leyenda:
. Identificacion del sujeto a benchmarking
. Identificaciébn de empresas a comparar
: Determinar métodos de recopilacion y compilacion de informacion
: Formar un equipo de benchmarking
: Realizar Benchmarking interno
Recogida de datos/informaciones
: Medir y comparar practicas competitivas actuales

I @ m m oo O W >

. Determinar causas principales de diferencia
I: Estudio de alternativas de accion

J: Presentar y comunicar los resultados

K: Desarrollar planes de accién

L: Implementacion y seguimiento

Se evidencia la coincidencia en elementos como la identificacion del sujeto a benchmarking,
la identificacion de empresas a comparar, determinar métodos de recopilacion y compilacion
de informacién, desarrollar planes de accién y la implementaciéon y seguimiento, por lo que
obtienen mayor importancia y se consideran vitales para el procedimiento.

Desde el punto de partida de este analisis el autor elabora un procedimiento metodolégico
propio para el disefio de estrategias a partir del benchmarking para el empleo de nuevas
tendencias en la gestion del proceso de alojamiento hotelero en el hotel Los Delfines. La
descripcion del procedimiento y de los métodos, técnicas y herramientas a emplear se aborda

en el epigrafe siguiente

2.2 Disefio metodoldgico de la investigacion

La metodologia que a continuacion se propone (Tabla 2.3) tiene su base en el andlisis
anteriormente mencionado. La misma queda conformada de 4 fases con 9 etapas. La
conformacion del procedimiento propio se estructura a partir de la consideracion del autor

apoyandose en el analisis de la matriz de sintesis de elementos comunes.

Tabla 2.3: Propuesta metodologica



Fases Etapas Herramientas, técnicas y

métodos
Planeacion 1. Identificacion del sujeto a e Revision bibliografica
benchmarking e Método de expertos
2. ldentificacién de las e Método de exclusion
empresas a comparar cientifica
3. Recopilacién y compilacién e Método directo de
de informacién ponderacién
Andlisis 4. Determinar la brecha del e Matriz de sintesis

desemperio actual
5. Proyectar los niveles de
desempeifio futuros

Integracion 6. Presentar y comunicar los
resultados
7. Establecer metas
funcionales
Implementacion y 8. Desarrollar planes de
accion accion

9. Implementar acciones
especificas y supervisar el
progreso

Fuente: Elaboracion propia.

2.3 Método de expertos para la validaciéon del proceder metodoldgico

El Método de los Expertos

Se entiende por experto, tanto al individuo en sicomo a un grupo de personas u organizaciones
capaces de ofrecer valoraciones conclusivas de un problema y hacer recomendaciones
respecto a sus momentos fundamentales con un maximo de competencia. El lema de este
método es: "dos cabezas piensan mejor que una" (Frias Jiménez, 2008).

La evaluacién ofrecida por los expertos puede ser:

- Individual

- Grupal (o colectiva)

- De forma oral

- Llenando un modelo o guia elaborado previamente por los investigadores que contiene los
aspectos o factores que se desea que sean los indicadores para medir el resultado de la
investigacion.

- También respondiendo una encuesta (cuestionario o guia)

La evaluacion de expertos depende considerablemente de las personalidades de los expertos,

a saber:



- Calificacion cientifico - técnica

- Experiencia profesional

- Preparacion, conocimiento y especializacion en el tema objeto de investigacion

- Gustos personales

De acuerdo con esto, las opiniones de los expertos se analizan como magnitudes aleatorias y
se valoran mediante métodos estadisticos. De esta manera la evaluacion se realiza a través
de un sistema de procedimientos organizados, l6gicos y estadistico - matematicos dirigidos a
obtener la informacién procedente de los especialistas y su posterior analisis con el objetivo
de tomar decisiones confiables. De ahi que se pueda afirmar que "el mejor investigador es
precisamente aquel que se apoya simultaneamente en su experiencia, en los datos de la
ciencia y en los conocimientos de otras personas”.

Este método se sustenta en la utilizacion sistematica e iterativa de juicios de opiniéon de un
grupo de expertos hasta llegar a un acuerdo. En este proceso se trata de evitar las influencias
de individuos o grupos dominantes y al mismo tiempo en que exista una retroalimentacion de
manera que se facilite el acuerdo final.

Caracteristicas:

- Existencia de un facilitador, cuya funcion es similar al método Brainstorming.

- Se establece un didlogo anénimo entre los expertos individualmente, mediante cuestionarios
0 encuestas.

- La confrontacion de opiniones se lleva a cabo mediante varias rondas.

- Los resultados de cada ronda se procesan estadisticamente.

- Existe retroalimentacion a los expertos mediante los resultados del cuestionario precedente,
permitiendo al experto modificar sus respuestas primarias en funcién de los elementos de juicio
aportados por los otros expertos.

- El nimero de rondas para la aplicacion de la encuesta o cuestionario se determina por la
evolucion de las curvas de respuestas, hasta llegar a una convergencia de las opiniones,

eliminando los valores mas dispersos.

Con el propésito de precisar las etapas a seguir y dar consecucion a los objetivos de la
investigacion se ha escogido un grupo de expertos que validen el proceder metodoldgico
disefiado por el autor-



Después de tener los aspirantes, se calcula su coeficiente de competencia, para verificar su
eleccion o no. Se realiza utilizando la autovaloracion del propio experto y se calcula mediante
la siguiente férmula, segun Frias Jiménez (2008):

K =1/2 (Kc + Ka), donde:

Kc: es el coeficiente de conocimiento del experto acerca del problema a resolver, representado
en una escala de 0 a 10 y multiplicado por 0.1 (dividido por 10).

Ka: es el coeficiente de argumentacion o fundamentacion de los criterios del experto.

Sobre esta base, se elabora el cuestionario de competencia al experto, mostrada en el Anexo
2. En la primera fase se obtiene la informacién que permite calcular el coeficiente de
conocimientos (Kc); el encuestado vota por aquellas caracteristicas del conocimiento o
informacion que posee, como se expresa en la Tabla 2.4. El valor de Kc se determina por la
expresion:

Kc= Znj=1Wjk*Aijk, donde:

Wijk: grado de prioridad de la caracteristica k para el decidor j.

Aijk: autoevaluacion otorgada por el decidor j a la caracteristica k con respecto al problema i.

Tabla 2.4: Datos para calcular el coeficiente de conocimiento

Relacion de Prioridad Votacion
caracteristicas
Conocimiento 0181
Competitividad 0.086
Disposician 0.054
Creatividad 0.100
Profesionalidad 0.113
Capacidad de analisis 0.122
Experiencia 0.145
Intuician 0.054
Actualizacion 0127
Colectividad 0.018

Fuente: Frias Jiménez (2008)

En la segunda fase se utilizan los valores que aparecen en la Tabla 2.5 y se determina el valor

de Ka. Al experto se le presenta esta tabla sin cifras.

Tabla 2.5: Datos para calcular el coeficiente de argumentacion



Grados de Influencia de los criterios

Fuentes Alto Medio Bajo
Estudios técnicos realizados 027 021 0.13
Experiencia obtenida 0.24 0.22 0.12
Conocimientos de trabajos en Cuba 0.14 0.10 0.06
Conocimientos de trabajos en el exiranjero 0.08 0.06 0.04
Consultas bibliograficas 0.09 0.07 0.05
Cursos de actualizacion 0.18 0.14 0.10

Fuente: Frias Jiménez (2008)

La tabla 2.6 muestra los expertos seleccionados cuyo coeficiente de competencia es superior
al limite prefijado: 0.8 <K < 1y los valores reflejan que, de acuerdo a la autoevaluacion, tienen
conocimientos sobre la instalacion y el tema de investigacion. Los resultados de la aplicacion

del Método de Expertos se muestran en el Anexo 4.

Tabla 2.6: Expertos seleccionados

No Nombres y Apellidos Nivel de Desempefio Afos de
escolaridad actual experiencia
(888 Sonia Bofill Sanchez Superior Director 22 0.8966
General
A28 Tamara Nuez Campos Medio Jefe de 30 0.9731
l Superior Recepcion
Yanet Francisco Valdés Superior Maitre 7 0.8517
Lisvania Iznaga Fis Superior Director RRHH 7 0.8605
<1 = Marbelys Collazo Morales Superior Especialista 5 0.8500
l Calidad
Faniurky Perera Castro Medio Jefe de Brigada 24 0.8056
' Superior de Camareras
Arlenys Cuesta Villarrutia Superior Cardista 18 0.8257

Fuente: Elaboracion propia.



Luego de la seleccion de los expertos se procede al analisis de la validez y fiabilidad del
cuestionario elaborado para aprobar las fases y métodos del procedimiento disefiado. Para
ello se utiliza el Coeficiente de Consenso.

El Coeficiente de Consenso se calcula para saber si los decisores aceptan o no la propuesta
que le hace el facilitador, utilizando para ello la siguiente expresion (Frias Jiménez, 2008):
Cc=1-(Vn/Vt)

Donde:

Cc= Grado de aceptacion de cada uno de los atributos por parte de los decisores

Vn= Total de votos negativos

Vt= Total de votos

Si luego de efectuados los calculos Cc=85%, entonces el atributo evaluado se acepta. De
guedar por debajo del rango establecido, se pueden adoptar las decisiones siguientes:

- Desechar el criterio de los decisores y mantener el atributo.

- Desechar el atributo, tratando de mantener la condicién de que su cantidad nunca sea menor
gue el namero de decisores utilizados.

- Retroalimentar a los decisores con los criterios de los demas para tratar de que modifiquen
su votacion.

A continuacién, se presenta la tabla para la votacion:

Tabla 2.7: Matriz sobre los datos del Coeficiente de Consenso

ATRIBUTDS

DECISORES 5 HO SX NO 51 NO ... 51 Na

E,

E;

E,

E,

m

Fuente: Frias Jiménez (2008)

Se les present6 a los expertos una encuesta (Ver Anexo 4) para que expresaran si estaban

de acuerdo o no con las etapas del proceder metodoldgico propuesto por el autor.



En la tabla 2.8 se muestra a través del Coeficiente de Consenso aquellas que etapas Utiles
para la investigacion.

Para el Coeficiente de Consenso (Cc) se establecié convencionalmente: para las respuestas
Si, se cuantificaron con 1, para las respuestas No, con O.

Tabla 2.8: Coeficiente de Consenso.

Etapas

| Experto

El 1.0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 O 1 0 1 O
‘ E2 10 1 0 1 0 O 1 1 0o 1 O 1 O 1 0 1 O
‘ 1.0 1 0 0 1 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 O
‘ E4 10 1 0 1 0 1 O 1 0 1 O 1 O 1 0 1 O
‘ E5 10 1 0o 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 O 1 1 o0
‘ 1 0 1.0 1 0 1 0 1 0 1 0O 1 0 1 0 1 O
‘ E7 10 1 0 1 0 1 O 1 0 O 1 O 1 1 0 1 O
‘ j-' 7 o 7 0 6 1 6 1 7 0 6 1 6 1 6 1 7 0
100 100 86 86 100 86 86 86 100

Fuente: Elaboracion propia.

Un andlisis de la votacién evidencia que todas las fases propuestas se encuentran por encima
del 80% y por tanto se aceptan. Se puede decir entonces que el procedimiento propuesto esta

validado cientificamente.

2.4 Proceder metodologico de la investigacion

A continuacion, se expondran los elementos que contiene el procedimiento metodoldgico
disefiado por el autor:

Fase I: Planeacion

El objetivo de esta fase es planear las investigaciones de benchmarking. Los pasos esenciales

son los mismos que los de cualquier desarrollo de planes: ¢ qué?, ¢quién?y ¢ como?



Etapa 1: Identificacidon del sujeto a benchmarking

En este paso la clave es identificar que se va a someter a benchmarking, el producto de la
funcién de negocios. Dicho producto puede ser resultado de un proceso de produccion o de
un servicio. En este paso se puede ayudar mediante la declaracion de una mision para la
funcién de negocios que se va a someter a benchmarking que es un nivel de evaluacion alto,
una vez hecho esto se dividen ain mas las producciones en partidas especificas a las que
aplicar benchmarking. Es importante el documentar los procesos del negocio y ver los sistemas
de evaluacion de desempefio, ya que las variables que estos miden pueden representar las
variables importantes del negocio a las cuales se les debe aplicar el estudio de benchmarking.

Para el desarrollo de esta etapa se utiliza como herramienta la revision bibliografica.

Revision bibliogréafica: tiene como finalidad ser resumir los resultados de los estudios existentes

en la literatura cientifica sobre un tema; identificar lagunas en el conocimiento actual en
relacion con un problema; poner a prueba una hipétesis tedrica; generar nuevas hipétesis; o
ubicar una problematica en contexto histérico.

Un trabajo de revision bibliogréafica consiste en la busqueda de toda la informacion disponible
sobre el tema objeto de estudio, evitando introducir sesgos al restringir la busqueda
bibliografica Unicamente a una determinada base de datos o a articulos escritos en un Unico
idioma. Revisar la bibliografia consiste en sintetizar los resultados y conclusiones de las
publicaciones cientificas existentes en relacion con un tema o cuestion concreta.
Habitualmente, el proceso de documentacioén se realiza en tres fases:

a) Busqueda inicial: Los primeros rastreos permiten una aproximacion al volumen de
informacion publicado sobre el tema de estudio, su calidad (existencia o no de revisiones
sistematicas, de ensayos aleatorizados, etc.) y las bases de datos mas apropiadas. El proceso
inicial de busqueda conduce a una definicion de la cuestidon o cuestiones que se plantea la
revision, asi como los criterios y estrategias para la busqueda sistematica.

b) Busqueda sistematica: Se realiza en todas las bases de datos seleccionadas y utilizando
los términos identificados previamente. Deben haberse establecido los criterios de inclusion
y/o exclusion para determinar qué articulos seleccionar.

c) Busqueda manual: De la bibliografia incluida en los articulos seleccionados y otras fuentes

de conveniencia, con el fin de localizar estudios adicionales.



Una vez finalizada la busqueda bibliografica e identificados los articulos relevantes para el
tema de la revision, debera procederse a una seleccion de los mismos y evaluar si cumplen
los criterios de inclusién y exclusién establecidos. Para la elaboracién de los resultados, se
debe extraer toda la informacion relevante e identificar las similitudes y diferencias entre los
estudios. La redaccion definitiva del Trabajo debe conducir a la resolucion del problema

planteado, de una manera coherente y argumentada.

Etapa 2: Identificacion de las empresas a comparar

En este paso es de suma importancia el considerar que tipo de estudio de benchmarking se
quiere aplicar, interno, competitivo, funcional o genérico, ya que esto determinara en gran
manera con que compaifia no habremos de comparar, es importante recordar que sea cual
quiera el tipo de estudio, se deben de buscar las empresas con las mejores practicas para
compararnos con ellas. Para identificar a esas empresas podemos auxiliarnos con
herramientas como las bases publicas de datos, las asociaciones profesionales y otras fuentes

limitadas tan sélo por el ingenio del investigador.

En esta etapa se utiliza como herramienta el Método de Exclusién Cientifica para determinar
el tipo de benchmarking a utilizar y el Método Directo de Ponderacion para definir las empresas
a comparar.

Método de Exclusién Cientifica donde a partir de un listado de procedimientos posibles se
comienza a valorar individualmente los aspectos negativos que impiden su utilizacién para el
caso de andlisis, iniciando por aquel que menos se ajusta y de constatarse, se excluye de
dicho listado, hasta quedar con una Unica opcion posible, que puede que no sea la 6ptima,

pero entre las propuestas potenciales, es la que mayores ventajas de utilizacion ofrece.

Método Directo de Ponderacién: este es un método sencillo y de facil aplicacion. Consta de
los pasos siguientes:

1. Seleccion de los decisores utilizando para ello algunos de los métodos explicados en el
presente material. Pudiera ser alguna técnica de expertos o el asi llamado método "Focus
Group". Su numero no debe ser mayor que 10 ni menor que 5, pero siempre se observara la
regla de que el nUmero de decisores no supere el nimero de atributos o aspectos a ponderar.

2. Definicion de los aspectos a ponderar en base a los objetivos que se definan.



3. Determinacion del procedimiento para que los decisores expresen su criterio. Este puede
ser realizado de manera presencial en grupo o individual, o utilizando alguna via alternativa de
forma escrita o por e-mail.

4. El procedimiento implica lo siguiente:

Entregar a los decisores el material contentivo de los aspectos a ponderar e invitarlos a que
distribuyan entre ellos un total de puntos (10 6 100) de acuerdo al grado de importancia que
los mismos le otorgan.

Los resultados pueden quedar expresados en una matriz que adquiere la forma siguiente:
Tabla 2.9: Matriz sobre los datos de ponderacion.

. | Decisores ]
Atributos
| D || D2 | ... [ D J[...| Dm |
LA fwa [ wio | fwy [ Wi |
L A [way [ wo [ [wa L W |
| Lo e e e H . |
LA Jwa [ wi [ w | Wi
| | I
LA Jwig [ wio | wyg ) Wi

Fuente: Frias Jiménez (2008)

Donde:

Dm: Decisor de tipo m (m=1, n)

Ak: Atributo de tipo k a evaluar (k=1, n)

Wmk= Ponderacién otorgada por el decisor m al atributo k, segun la cantidad de puntos.

5. Una vez efectuada la decision se procede al procesamiento de la informacion. Teniendo en
cuenta que las votaciones pueden ser diferentes, para determinar el orden final que ocupara
el aspecto en cuestidon. Se pueden adoptar las alternativas siguientes:

a) Calcular el peso medio modal para cada elemento.

b) Observar la frecuencia de los valores otorgados y decidirse por la mayor.

6. Efectuar el ordenamiento final.

7. Es posible expresar el valor del orden en notacion decimal para lo cual se divide la suma de
valores individuales entre la suma de valores totales construyendo de esta manera una matriz

de valores normalizada.



Etapa 3: Recopilacion y compilaciéon de informacion
El investigador puede obtener datos de distintas fuentes. La informacidn obtenida puede ser:

e Informacion interna. Resultado de analisis de productos, de fuentes de la compafia,
estudios de combinacion de piggybacking (uso de informacion obtenida en estudios
anteriores) y por parte de expertos.

e Informacion del dominio publico. Proviene de bibliotecas, asociaciones profesionales o
mercantiles, de consultores o de expertos y estudios externos.

e Busqueda e investigaciones originales. La informacion se obtiene por medio de
cuestionarios directos o por correo, encuestas realizadas por teléfono, etc.

e Visitas directas en la ubicacion. Son de suma importancia, y por lo tanto debemos tratar
de sacar el mayor provecho de las mismas, por lo que debemos hacer una preparacion
de las mismas, establecer los contactos adecuados en las otras empresas, realizar un
itinerario de la visita y planear sesiones de intercambio de informacion entre las
empresas.

Posterior a la recopilacion de datos y bibliografias se procede a la compilaciéon de la
informacion con el objetivo de demostrar los conocimientos y los resultados de la busqueda

realizada.

Fase IlI: Andlisis
Después de determinar qué, quién y como, se tiene que llevar a cabo la recopilacion y el
analisis de los datos. Esta fase tiene que incluir la comprension cuidadosa de las practicas

actuales del proceso, asi como las de los socios en el benchmarking.

Socios de benchmarking

Dentro de todos los procesos de benchmarking, uno de los puntos o pasos mas importantes
es el de la seleccion o el establecimiento de una relacion con las empresas con las que nos
vamos a asociar para desarrollar el estudio de benchmarking. La empresa interesada en
realizar un estudio deberd buscar las compafias contra las cuales realizar el benchmarking,
las cuales seran sus socios en el estudio. Uno de los principales problemas con los que los
encargados del estudio tendran que enfrentar, una vez hecha la seleccién de la compafia con
la cual compararse, es el de convencer o lograr la cooperacion de dicha compaiiia en el estudio

como un socio de benchmarking.



El tipo de benchmarking que se esté realizando tiene mucho que ver con la seleccion de los
socios, por ejemplo: si se realiza un benchmarking entre operaciones internas del negocio, no
debe presentarse ningun problema entre los socios del estudio, ya que al pertenecer a la
misma compafiia el intercambio de informacién no debe presentar problema alguno. En
cambio, al realizar un estudio contra la competencia, por lo general se dificulta o se hace
imposible la cooperacion debido a la desconfianza o a la actitud protectora de informacién
sobre procesos, tecnologia, etc. de manera que la competencia por lo general piensa que estos
estudios son para robar informacion y quitar cierta ventaja competitiva a la empresa por parte
de la competencia.

Autores como Camp (1993), no recomiendan el centrarse y buscar como socios a la
competencia, ya que se pueden gastar muchos recursos y esfuerzos para la obtencién de
informacion, ya sea de forma legal o ilegal, y al final lo Unico que se logra es cuando mucho
igualar a la competencia y no el superarla, ya que nadie puede asegurar que dentro de la
competencia se estan llevando a cabo las practicas mas innovadoras y mejores de la industria.
En el estudio de lideres de la industria 0 procesos genéricos, podemos encontrar a los socios
de los cuales podemos obtener mas beneficios, ya que al compararnos con una empresa que
es lider en la industria, pero que no es nuestro competidor, es mas facil establecer una relacion
con dicha empresa, ya que ésta no se sentira amenazada por tener como socio de
benchmarking a una empresa perteneciente a otra industria o giro de negocios. Por otra parte,
al no presentarse el problema que se presenta entre compafiias competidoras, el intercambio
de informacion se facilita y la oportunidad de descubrir practicas innovadoras es mayor.

A continuacién, se presentan consideraciones para la determinacion del mejor competidor o
lider funcional de la industria:

1. Considerar “competidor” en los términos mas amplios. Qué empresa, funcion, u operacion
tiene las mejores préacticas de la industria. Operaciones comparables donde se usan las
mejores practicas, métodos o0 procesos.

2. Asegurar la comparabilidad. Las empresas con alta satisfaccion del cliente se deben medir
contra empresas con alta satisfaccion del cliente. Las caracteristicas de los productos deben
de ser genéricas para el proceso. Es decir, las mercancias envasadas se deben medir contra

mercancias envasadas.



3. Permanecer dentro de la misma industria. Definir ampliamente la industria. La industria
electrénica es un ejemplo.

4. ;Dobnde se encuentran o es probable que ocurran las mejores practicas de negocios?
Descubrir practicas innovadoras donde quiera que existan, incluso en industrias disimiles. Una
de las consideraciones mas importantes con respecto a los socios de benchmarking es la del
manejo de la informacion, por lo que se debe establecer un lazo de confianza y cooperacion
entre los socios de manera que la informacion que se comparte sea bien utilizada y que no se
dafie a la empresa que la proporciona, por lo que la comunicacion entre los socios toma un

papel de suma importancia.

Etapa 4: Determinar la brecha del desempefio actual
En este paso se determina la diferencia de nuestras operaciones con las de los socios de
benchmarking y se determina la brecha existente entre las mismas. Existen tres posibles
resultados que son:
l. Brecha negativa. Significa que las operaciones externas son el benchmarking.
Significa que las practicas externas son mejores.
Il. Operaciones en paridad. Significa que no hay diferencias importantes en las
practicas.
[I. Brecha positiva. Las practicas internas son superiores por lo que el benchmarking

se basa en los hallazgos internos.

Etapa 5: Proyectar los niveles de desempefio futuros

Definidas las brechas de desempefio es necesario establecer una proyeccion de los niveles
del desempefio futuro, el cual es la diferencia entre el desempefio futuro esperado y lo mejor
en la industria. En este paso se puede hacer uso de la figura Z, la cual muestra en forma grafica
el tamafio de la brecha, asi como el alcance completo de la brecha, en la actualidad y en el

futuro.

Es util basar la grafica en una sola estadistica resumida que muestre la funcion o el desemperio
global de la unidad de negocios. Esta grafica se divide en tres componentes esenciales.
- Se muestra la tendencia de la productividad histoérica, o reduccion del costo.

- Se muestra el tamano de la brecha.



- Se traza y muestra la productividad futura proyectada.

Productividad Histérica. Lo mas probable es que sea cierto que ninguna empresa ha
permanecido completamente estética si no que, de hecho, ha tenido algin nivel de
productividad con el transcurso del tiempo. Se supondra que se ha buscado algun nivel de
productividad histérica, que se puede medir y por lo tanto representar graficamente. Es lo que
muestra primero la figura Z en la figura Figura 2.1. Se traza como una linea inclinada que

asciende hasta el momento de la medicion de la brecha.

Brecha de Benchmarking. La brecha se muestra como una funcién de un paso por una sola
vez, que es necesario cerrar para alcanzar la paridad. Se basa en el efecto sumario de la
diferencia entre el desempefio actual y de la industria. Se muestra como una linea vertical al

momento del estudio.

Productividad Futura. Se presenta como una linea inclinada que sigue la medicion de la
brecha. Es el nivel de productividad que se proyecta para el futuro de manera que se logre
alcanzar primero la paridad y después la superioridad. Es una medida comparativa entre la

operacioén interna y la productividad supuesta de la industria.

Mejores i Z
practicas I

Desempefio
D — excelente

Brecha de
benchmark

Nuestra organizacion
. Tiempo
Situacion actual Situacion futura

Figura 2.1: Representacion grafica de la brecha del Benchmarking y los desempefios actual y
futuro.
Fuente: Camp (1993)



Fase lll: Integracion

La integraciéon es el proceso de usar los hallazgos de benchmarking para fijar objetivos
operacionales para el cambio. Influye la planeacién cuidadosa para incorporar nuevas
practicas a la operacion y asegurar que los hallazgos se incorporen a todos los procesos

formales de planeacion.

Etapa 6: Presentar y comunicar los resultados

Los hallazgos de benchmarking se tienen que comunicar a todos los niveles de la organizacién
para obtener respaldo, compromiso y propiedad. Para la comunicacion primeramente se debe
determinar el auditorio y sus necesidades, se selecciona un método de comunicacion y por
ultimo, se deben presentar los hallazgos en una forma ordenada. En el proceso de obtencién
de aceptacion es importante establecer una estrategia de comunicacion en mdltiples facetas,
aparte de la declaracién de una misién y de principios operacionales, asi como el ver a
benchmarking como una iniciativa de cambio al mostrar las mejores practicas y explicar la
forma en que estas operan. También ayuda en la aceptacion el validar los hallazgos desde

varias fuentes diferentes.

Etapa 7: Establecer metas funcionales
En este punto se tratan de establecer metas funcionales con respecto a los hallazgos de
benchmarking, y convertir dichas metas en principios de operaciéon que cambien los métodos

y las préacticas de manera que se cierre la brecha de desempefio existente.

Fase IV: Implementacion y accién
Se tiene que convertir en accion los hallazgos de benchmarking y los principios operacionales
basados en ellos. Es necesario convertirlos en acciones especificas de puesta en practica y

se tiene que crear una medicion periédica y la evaluacién del logro.

Etapa 8: Desarrollar planes de accion
En este punto se incluyen dos consideraciones principales. La primera tiene que ver con las
tareas en la planeacion de la accion las cuales tienen que ver con el qué, cémo, quién y

cuando. Especificamente incluyen: especificacion de la tarea, poner en orden la tarea,



asignacion de las necesidades de recursos, establecimiento del programa, determinacion de
las responsabilidades, resultados esperados y supervision. La segunda parte se relaciona con

las personas y los aspectos del comportamiento de implantar un cambio.

Etapa 9: Implementar acciones especificas y supervisar el progreso

Dicha implementacion se puede realizar por medio de alternativas tradicionales como son la
administracion en linea o la administracion de proyectos o programas. Otra es la alternativa
de implantacion mediante equipos de desempefio o por los mas cercanos al proceso y que
tienen la responsabilidad de operacion del mismo, y por ultimo la alternativa de nombrar un
"zar del proceso" que seria el responsable de la implementacion del programa. De igual
manera es importante el supervisar el proceso y realizar informas del progreso que nos ayuden

a aumentar el éxito del benchmarking.

2.5 Otros métodos empleados en lainvestigacion

La observacion cotidiana, como parte del proceso espontdneo de conocimiento, es casual y
subjetiva, es decir, no responde a una concepcion previamente elaborada que la emplee como
instrumento cognoscitivo, sino que mediante ella se capta la informacion que de modo
inmediato se produce alrededor del sujeto (Martinez, 2014).

La observacion cientifica es un método que se utiliza para la recopilacion de informacién
primaria acerca del objeto investigado, se trata de una observacién de caracter cientifico, de
la percepcion de objetos y fendmenos de la realidad, con un fin determinado, encaminada a
lograr la comprensién de esa realidad; consiste en el registro sistematico, vélido y confiable de
comportamiento o conducta manifiesta. La observacion tiene particularidades entre las que se
encuentran la vinculacion que debe tener el observador con el objetivo de la observacion, asi

como la complejidad que entrafia poder repetirla (Hernandez Rodriguez & Cano Flores, 2017).

Etapas de una observacion:

- Establecimiento del objetivo y tema de la observacion.

- Aseguramiento del acceso al medio, o0 sea, la obtencion de un permiso correspondiente.

- Eleccion del tipo de procedimiento.

La observacion puede ser participante o no participante. En la primera, el observador interactia

con los sujetos observados y en la segunda no ocurre esta interaccion.



La entrevista personal es el método que se ha utilizado con mayor profusion en la captacion
de informacién primaria. Una investigacion que intente profundizar en un tema complejo, con
amplitud de aspectos y factores, debe instrumentarse con este recurso (Perelld, 2005). Es una
técnica cualitativa de interrogacion que tiene la particularidad de realizarse mediante un
proceso verbal, que se da generalmente a través de la relacion cara a cara entre al menos,
dos individuos; la cual esta presente en dos direcciones, una en que se informa, se explica, se
interroga y otra en la que se recibe la informacién correspondiente (Hernandez Rodriguez &
Cano Flores, 2017).

Puede ser estructurada, con preguntas dirigidas a topicos especificos y en un orden
predeterminado tanto en su secuencia como en su formulacion, para todos los entrevistados;
en tanto que en la entrevista no estructurada se le da al entrevistado un tema o conjunto de
estos para que los desarrolle libremente, sin presiones, lo que permite un estudio en

profundidad, lo que exige gran habilidad por parte del entrevistador.

Conclusiones parciales del capitulo Il

Durante la busqueda bibliografica realizada se hallé investigaciones cuyas fases proponen
métodos y procedimientos parciales que representan antecedentes significativos para el
objetivo que se persigue. El procedimiento metodolégico de la investigacion elaborado por el
autor, a partir de las consultas realizadas, constituye un aporte para el logro de mejores
resultados en la implementacion de nuevas tendencias en el proceso de alojamiento hotelero,
ala calidad y satisfaccion del cliente en el hotel Los Delfines y se sustenta en métodos, técnicas
y herramientas de andlisis y en la opinion de los expertos sobre la problematica a resolver. La
estructuracion del procedimiento propuesto en cuatro fases y nueve etapas para su disefio e
implementacion, permite realizar un proceso complejo de forma relativamente sencilla, lo que
resalta el cardcter practico del procedimiento para el disefio de estrategias a partir del
benchmarking para el empleo de nuevas tendencias en la gestién del proceso de alojamiento

hotelero.



CAPITULO lIl: APLICACION DEL PROCEDER METODOLOGICO

Este capitulo presenta los resultados de la aplicacién del proceder metodolégico para el disefio
de estrategias a partir del benchmarking para el empleo de nuevas tendencias en la gestion

del proceso de alojamiento hotelero en el hotel Los Delfines descrito en el capitulo anterior.

3.1 Implementacion del procedimiento metodoldgico para el disefio de estrategias para
el empleo de nuevas tendencias en la gestion del proceso de alojamiento hotelero en el

hotel Los Delfines
3.1.1 Fase I. Planeacién
Etapa 1: Identificacidon del sujeto a benchmarking

El Hotel Los Delfines se encuentra localizado en el corazon de la Peninsula de Varadero: en
primera linea de playa, Avenida primera entre calle 38 y 39, en la Provincia de Matanzas;
pertenece al Grupo Hotelero Islazul, con categoria de tres estrellas se destaca principalmente

por un ambiente verdaderamente familiar.

Haciendo historia de su creacion se plantea que, en el afio 1934, Concepcion Sanchez
propietario de un Ingenio en la provincia de Camaguey, construye una casa de verano, la cual
contaba con nueve dormitorios, estaba situada a unos 300m de la playa y a esta misma
distancia del centro de la Peninsula. Transcurridos los afios la mansion fue vendida a
Carmelina Arechavala de Mole, propietaria de la Refineria Arechavala, la cual arrendé la

misma en 1955 a Ramén Fernandez quien la convierte en hotel y le da el nombre de “Imperial”.

El 20 de junio de 1961 es intervenido el Hotel, pasando a ser propiedad del Estado Cubano.
Con el desarrollo del turismo Internacional en nuestro pais, se decide convertir este pequefio
hotel, junto al Edificio Derovara en Villa, formando la Villa “Los Delfines”, estas dos
edificaciones fueron unidas por un area de recreaciones donde se encontraba un Ranchén y

un Grill.

Como Villa “Los Delfines” fue inaugurada el 20 de diciembre de 1974 recibiendo ese mismo
dia los primeros turistas internacionales de nacionalidad canadiense. La Administradora en
ese momento era la comparfera Laura Montero, afios después fue el compafiero Gustavo

Jorge hasta la remodelacion en el afio 1994.



Después de 20 afios de trabajo ininterrumpidos la Villa fue cerrada para una remodelacion total
en el afio 1994. Reabriendo sus puertas el 3 de Julio de 1995, convirtiéndolo en Hotel,

perteneciente a la Cadena Horizontes.

Después de esta reparacién el Hotel Horizontes “Los Delfines” se situdé entre los mas

confortables y completos de su tipo en este polo turistico.

En el 1999 ambas partes y la Agencia deciden ampliar esta instalacion por lo que comienza la
ejecucion de la obra que elevaria la capacidad a 103 habitaciones al agregarse 2 edificios
habitacionales que sumarian 56 habitaciones, mas una piscina y un snack bar; a lo cual se le

agregaria un area de espectaculo.
Contintian sucediendo un grupo de transformaciones entre las que se pueden sefalar:

e En junio de 2003 el Hotel Los Delfines se une a Herradura, formando el Complejo
Delfines-Herradura.

e En septiembre de 2004 la Cadena Horizontes desaparece y el Complejo pasa a formar
parte de la Cadena Islazul, operando con planes convencionales.

e EI 16 de diciembre de 2005 Los Delfines pasa a ser Todo Incluido.

e El 1 de marzo de 2006 Los Delfines se separa de Herradura y asi continda en la
actualidad.

e En diciembre de 2006 se realiza una modificacion de la cocina y el Restaurante buffet
La Sirena.

e A partir del afio 2010 se incrementan las habitaciones por una politica del MINTUR de
desintegrar Casas y Apartamentos, las cuales fueron distribuidas en los Hoteles, a los
Delfines se le asignan 12 casas con un total de 49 habitaciones, solamente en la
modalidad de alojamiento.

e En el periodo comprendido entre el 1ro de abril de 2011 al 22 de diciembre del mismo
afo se decide efectuar la reparacion del edificio Imperial de estilo colonial, una inversion

realizada con el objetivo de reparar las 11 habitaciones existentes.

El hotel cuenta con un total de 168 trabajadores (de los cuales 63 son mujeres y 105 son
hombres); de ellos 35 con un promedio de edad de 45 a 27 afios trabajando en el hotel; este

indicador demuestra el alto indice de experiencia de los mismos en la industria turistica
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Figura 3.1: Organigrama del hotel Los Delfines

Fuente: Informacion brindada en la instalacion

Misién: Brindar un producto turistico de calidad al cliente, caracterizado por la hospitalidad y
la cubania, contando con profesionales capaces de contribuir a que el visitante desee retornar

a las instalaciones hoteleras.

Visién: Somos un Grupo Hotelero que brinda al cliente un producto turistico diverso, de calidad
y cultura ambientalista, con una gestion empresarial y un equipo de trabajo preparado

profesionalmente, capaz de transmitir nuestra cubania y calor humano

A continuacion, se muestra el proceso de habitacién del hotel Los Delfines que opera bajo la
modalidad Todo Incluido, sistema que incluye el pago de una cuota diaria con anticipacion al
disfrute de las instalaciones pues no existe circulacion monetaria en el hotel y los servicios son

garantizados con una alta calidad.
Tabla 3.1: Proceso de habitacion del hotel Los Delfines

Total de Total a Total Total en Total en
habitaciones comercializar fuera de inversién otros
orden usos

Hotel | Bloque
Corales



Bloque
Sirena

Bloque
Emperador

Bloque
Colonial

Casas

Condominios

20

36

11

a7
42

20

31 5
10 1
19 13
sS4 9

Elaboracion propia a partir de la informacion brindada en la instalacion

Sus principales mercados son Canada y el mercado nacional. Entre los tours operadores mas

significativos que comercializan el producto turistico se encuentran Sunwing, Holasun, Transat,

Keytel, Anextour, Globalia, Coral Travel y Meeting Point.

Etapa 2: Identificacidon de las empresas a comparar.

Lo primero a tener en cuenta para el desarrollo de esta etapa es el tipo de benchmarking que

se va emplear en la investigacion. El autor basandose en las caracteristicas de cada uno,

identificados en el capitulo | de la presente investigacion, aplica el Método de Exclusion

cientifica para definir el tipo de Benchmarking a emplear.

Tabla 3.2: Identificacion del tipo de benchmarking a emplear en la investigacion

Benchmarking

interno

Benchmarking
competitivo

Benchmarking
funcional

Benchmarking
genérico

No observa a los
competidores ni a
otras empresas de
diferentes sectores

Observa el
funcionamiento  de
nuevas tecnologias o
métodos de trabajo
en otras compafias

Identifica la practica
mas exitosa de otra
empresa, sea 0 nho

competidora,  pero
gue se considera
lider en wun érea

especifica de interés.

Observa la similitud
entre diferentes
procesos y funciones
en los departamentos
de empresas de la

misma industria, lo
gue ayuda a una
adecuacion de

sistemas o a crear
procesos de mejora.



Compara los
diferentes
departamentos o

areas que

Compara el
desempeiio actual de
la empresa propia
con e de Ia

Compara los
estandares de la
empresa con los de
la industria a la que

Compara los logros
de la propia
organizacion con lo
mejor que exista en

conforman la competencia  para pertenece la industria o sector,
organizacion detectar a tiempo ya sea en funciones o
posibles fallas vy procesos afines.
ajustarlas a los
resultados que
buscan lograr.
Identifica puntos en Determina y Se concentra en el
comun entre ambos profundiza procesos, analisis de procesos
equipos y después estrategias y operacionales
enumerara los técnicas para lograr
puntos fuertes y objetivos
débiles de cadauno comerciales

para encontrar las

areas de
oportunidad y los
procesos que

pueden mejorarse

Determina todas las

ventajas y
desventajas de los
competidores
directos

Fuente: Elaboracién propia

A partir del andlisis de este método se selecciona el Benchmarking funcional pues contribuye
a un mejor y profundo andlisis y, por ende, a una acertada toma de decisiones, ya que permite
identificar las practicas mas exitosas de otras empresas, sea 0 no competidora, pero que se
considera lider en un area especifica de interés ademas de comparar los estadndares de la

empresa con los de la industria a la que pertenece.

Mientras que el Benchmarking interno no observa a los competidores ni a otras empresas de
diferentes sectores, el Benchmarking competitivo compara el desempeiio actual de la empresa
propia con el de la competencia para detectar a tiempo posibles fallas y ajustarlas a los
resultados que buscan lograr y el Benchmarking genérico se concentra en el analisis de

procesos operacionales.

A continuacion, se les presenta una encuesta (Ver Anexo 5) a los expertos para que emitan

sus criterios acerca de los hoteles que ellos consideren que, por su experiencia, constituyan



referentes en el proceso de alojamiento en el destino y de esta forma saber cuales seran los

hoteles seleccionados para analizar sus practicas mas exitosas. En las tablas 3.3 y 3.4 se

muestran los resultados de las votaciones individuales por cada experto y se construye una

matriz de votacion ponderada.

Tabla 3.3: Matriz de Votacién ponderada de los hoteles referentes en el proceso de

alojamiento hotelero pertenecientes al Grupo Hotelero Islazul en Matanzas:

——

Expertos

E7

Media | Orden

Moda | Orden

Mar del Sur

Club Karey

Club

Tropical

Canimao

Total

Fuente: Elaboracién propia

10

20 10 20 25 30 25 20 2143 2do 20 2do
15 30 20 10 15 15 15 17.14  3ero 15 3ero
40 40 30 40 35 30 40 36.43 1lero 40 lero
15 10 15 10 10 10 10 1143 5to 10 5to
100 100 100 100 100 100 100 100 100

Tabla 3.4: Matriz de Votacion ponderada de los hoteles referentes en el proceso de

alojamiento hotelero pertenecientes al destino Varadero:

Hoteles

Internaciona
| Varadero
All Inclusive

Iberostar

Selection
Varadero

Expertos ‘
El E2 E3 E4 E5 E6 E7 Media | Orden | Moda @ Orden
20 20 15 25 20 25 25 21.43 2do 25 2do

10 15 15 15 10 15 15 13.57 4to 15 4to




Royalton 40 30 40 40 40 30 30 35.71  1lero 40 lero
Hicacos
Resorts &
Spa

Mystique 10 15 15 10 10 10 20 12.86 5to 10 5to
Casa Perla

Paradisus 20 20 15 10 20 20 10 16.42  3ero 20 3ero

Princesa del
Mar Resorts
& Spa

100 100 100 100 100 100 100 100 100

Fuente: Elaboracién propia

Atendiendo a los resultados del Método Directo de Ponderacion, se decide trabajar con el Hotel

Club Tropical y el Hotel Royalton Hicacos Resorts & Spa.

Etapa 3: Recopilacion y compilaciéon de informacion.

El Hotel Club Tropical fue constituido el 1 de agosto de 1994. Comienza a prestar sus
servicios en el afio 1958 con un solo bloque, nombrado en aquel entonces “Apartotel Ascalia™.
El mismo contaba con 11 apartamentos y 4 casas independientes. Después del Triunfo de la
Revolucion es utilizada la instalacion para dar hospedaje a trabajadores destacados de

diferentes sectores del pais.

En 1966 se le incorpora el restaurante Villa los Cocos, ademas se construye aledafio un
Ranchon. En 1985 se unificd los bloques habitacionales del Tropical Astoria y Los Cocos,
tomando el nombre de Villa Los Cocos Tropical ". Existian dos restaurantes, el restaurante
buffet que se llamaba “ Los Cocos " y el restaurante a la carta ” Tropical * se reunifican estos

en 1992 tomando el nombre de ” El Fuerte ".

Finalmente, en 1992 después de un periodo de remodelacion comienza a llamarse Club
Tropical, donde se le incorpora una piscina, Snack Bar, Lobby Bar y el restaurante El Fuerte ~,
ademas en la calle 25 una cafeteria llamada Coffee Shop y el restaurante situado en la parte
inferior del médulo habitacional © La Cancha ~ llamado El Toro “. La Cancha tenia 30
habitaciones, todas las habitaciones dobles. El Coffee Shop con 18 habitaciones dobles y el

Iris con 30 habitaciones. El Hotel contaba con 223 habitaciones divididas en bloques: Superior,



Los Cocos, Tropical y en la calle 23 El Iris, en la calle 25 el Coffee Shop y La Cancha, todas

las habitaciones eran dobles.

El 2 de mayo del 2001 pasan al MINFAR las 30 habitaciones de La Cancha y las 18 del Coffee
Shop, en junio del mismo afo el edificio Iris pasan a ser oficinas rentadas estas por el Club

Tropical a Cubanacan.

Posteriormente en septiembre del 2011 el hotel se integra a la Grupo Hotelera Islazul.

Caracterizacion fisica del inmueble y principales servicios:

La instalacidn esta disefiada fundamentalmente para prestar servicio al turismo internacional
y nacional, compuesto por 143 habitaciones climatizadas, con bafio privado, teléfonoy TV via
satélite. Tienen agua caliente las 24 horas, sefial de television por cable y bafio independiente,

servicio de wifi. Cuenta con servicio de recepcion, restaurante, bar, piscina y canje de moneda.
Objeto social.

e Prestar servicios de alojamiento, gastronémicos, recreativos y otros propios de la
actividad hotelera, en moneda libremente convertible, bajo los mecanismos de cobros y
pagos establecidos en el pais.

e Prestar servicios al turismo internacional y nacional en la modalidad de TI, incluido de
eventos, incentivos, circuitos y otros, en grupos o individual a través de agencias propias
o de terceros.

e Comercializar productos nacionales e importados, en los que se incluyen alimentos y
bebidas, para garantizar el cumplimiento de las actividades incluidas en el Objeto Social.

Arrendar espacios y locales de la instalacion.

Mision: Brindar un producto turistico de calidad al cliente, caracterizado por la hospitalidad y
cubania, contando con profesionales capaces de contribuir a que el visitante desee retornar a

las instalaciones hoteleras.

Visién: Somos un Grupo Hotelero que brinda al cliente un producto turistico diverso, de calidad
y cultura ambientalista, con una gestion empresarial perfeccionada y un equipo de trabajo

preparado profesionalmente, capaz de transmitir nuestra cubania y calor humano.



Valores compartidos: Liderazgo, colaboracion, integridad, responsabilidad, pasion,
diversidad y calidad. Aprendizaje, éxito e inclusion. Seguridad, colaboracion y creatividad.

Innovacion, trabajo en equipo, sustentabilidad e impacto social.

Politica de Calidad: lograr la satisfaccion de las expectativas del cliente, destacandose por la
hospitalidad, valores éticos y culturales siendo de vital importancia el mejoramiento continuo
de la calidad de su producto por medio de la implantacién de sistemas de gestion NC ISO 9001
fundamentados en la eficiencia y eficacia de los procesos, el sentido de pertenencia de sus

trabajadores y su continua formacion siempre sobre la base del cuidado del medio ambiente.

Tipo de turismo y procedencia: Turismo Nacional e Internacional procedente de Canada,

Centro América, Alemania, y otros.

Caracterizacion del servicio: Ofrece servicios de alojamiento, restauracion y bar en un
ambiente pleno de cubania donde un colectivo profesional garantiza la satisfaccién de sus

clientes.

Todas las habitaciones estan climatizadas y el restaurante ofrece servicios de desayuno,

almuerzo y cena, con ofertas de la comida regional, cubana e internacional.

El Hotel Royalton Hicacos Resort & SPA se encuentra ubicado en Autopista Sur km 15,
Varadero, Matanzas, Cuba; la ejecucion de la obra comenzada el 1ro de septiembre de 1999
se extendié hasta el 19 de octubre de 2002, cuando se recibieron sus primeros clientes. Su
inauguracion oficial se produjo el 27 de diciembre del 2002, siendo el primer hotel Sandals de

habla hispana en el mundo y en Cuba en aquel entonces.

Es un hotel 5 estrellas de 404 habitaciones para adultos mayores de 18 afos (401 junior suites,
2 royal suite y 1 suite presidencial) ubicado en una de las mejores zonas de playa de Varadero.
Cuenta con 14 afos de explotacion y de ellos dos bajo la administracion y comercializacion de
la Cadena Hotelera Blue Diamond Resorts, ademas del grupo hotelero Cubanacan. Este hotel
opera bajo un sistema Todo Incluido, brindando una amplia gama de servicio que lo distingue
del resto del todo incluido del Caribe y unas vacaciones libres de preocupaciones sin costo

adicional.

Su construccion comenzo el 1ro de septiembre de 1999 y la ejecucion del proyecto corrio a

cargo de la empresa constructora SUNECO S.A. El inmueble es propiedad de la Empresa



Mixta Amanecer Holding S.A. Fue administrado por la cadena hotelera Sandals Internacional
Resorts hasta 2014 y ahora opera bajo las 6rdenes de la cadena Blue Diamond y su categoria

Royalton.

La organizacion cuenta en su estructura con diferentes departamentos cuya posicion y

relaciones se especifican en el organigrama siguiente:

Figura 3.2: Organigrama del hotel Royalton Hicacos Resort & SPA.

Fuente: Informacion brindada en la instalacion.

Mision: Ser el sitio magico de vacaciones con lujo incluido para dos personas enamoradas
mayores de 18 afos, donde el amor y la cultura del detalle se unen para lograr un ambiente

excepcional.

Vision: Fabricar la mas romantica y exclusiva experiencia vacacional apoyada en niveles de
calidad superior sustentables y seguros para nuestros clientes y la propia organizacion,
manteniendo los mas selectos profesionales y comprometidos empleados de la industria de la
Hospitalidad.



Politica de la Calidad: En Royalton Hicacos trabajamos profesionales que cuidamos de cada

detalle, amamos lo que hacemos y nos comprometemos con ello.

Nuestro sentido personal es la CALIDAD

Nuestro sentido de la vida es el CLIENTE

Nuestro sentido del mundo es el EXITO

Nuestro trabajo se traduce en mejorar continuamente el Sistema de Gestién de la Calidad

segun la Norma NC ISO 9001:2008, en armonia con la preservacion del Medio Ambiente y

cumpliendo con los requisitos del cliente, asi como con los legales y reglamentarios

relacionados con la Inocuidad de los Alimentos y la Seguridad y Salud en el trabajo; en un

entorno donde prima la eficacia, la alegria y el entusiasmo.

El hotel cuenta con cinco restaurantes que ofertan una variada seleccion de platos para

desayunos, almuerzos y cenas; nueve bares con una amplia oferta de jugos, refrescos,

bebidas Premium y cécteles nacionales e internacionales.

Ademas, se cuenta con otras facilidades para el disfrute de nuestros clientes:

Un Punto Nautico, localizado muy cerca de la playa que incluye una variada oferta de

Deportes Nauticos y Buceo.

Una cancha de Squash y tres canchas de Tenis, una cancha de mini Baloncesto,
Tableros Gigantes de Ajedrez y Damas, Mesas de Billar, Tenis de Mesa, localizados

en las areas exteriores.
Una Sala de Juegos, ubicada en el ler piso del edificio principal.

Discoteca, localizada en el primer piso del edificio principal, que ameniza las noches de

animacion.
Restaurant Mejicano, ubicado en el edificio principal

Una piscina principal con un bar incluido y dos piscinas en las zonas este y oeste y

cuatro jacuzzys.

Club House para servicio de toallas de playa ubicado cerca de la piscina principal.



e Club House para servicio de implementos deportivos.

e Un gimnasio completamente equipado con pesas y equipos.

e SPA al estilo europeo con Sauna, Cuarto de Vapor y piscina de contraste; cuartos

privados con servicios hidroterapias, masajes, tratamientos corporales y faciales.

Ademas, un salon de belleza con servicio de peluqueria, manicure y pedicure y un

gimnasio con equipamiento especializado.

e Area de Espectaculos para la realizacion de Show y actividades diurnas y nocturnas.

Sus principales mercados son Canadd, Inglaterra, Portugal y Espafia. Entre los tours

operadores mas significativos que comercializan el producto turistico se encuentran Sunwing,

Holasun, Cubanacan y Tuit.

3.1.2 Fase lll. Andlisis

Etapa 4: Determinar la brecha del desempefio actual

En esta etapa se conforma una matriz de comparacion (Tabla 3.5) donde se analizan las

principales tendencias encontradas en las instalaciones derivadas con respecto a las TICs, la

Covid 19 y las tecnologias en general.

Tabla 3.5. Matriz de comparacion entre las tendencias y las empresas a comparar.

Tendencias Zonas
empleo Delfines

Conexién Wi-fi  Areas comunes  Existencia
limitada
irregular.
Acceso
internet
mediante
tarjetas

Habitaciones No disponen

Los

e

e

Hotel Club | Hotel Royalton
Tropical Hicacos Resort
& SPA
Existencia Existencia
limitada e regular
irregular. ilimitada.
Acceso a Acceso ilimitado
internet a internet
mediante
tarjetas
No disponen Existencia

gratuita

e



Teléfonos Areas comunes
Habitaciones

Televisores Areas comunes
Habitaciones

Bluetooth Habitaciones

Aplicaciones Habitaciones
moviles

propias del

Presencia de
una cabina

Disponen de

teléfonos  con
cable no muy
modernos.
Llamadas

nacionales e
internacionales
24 horas

No disponen

Disponen de TV
a color no muy
modernos y por

mandos a
control remoto.
Acceso a
canales

nacionales e
internacionales

No disponen
dispositivos con
esta funcion

No disponen

Presencia de
una cabina
especializada

Disponen de

teléfonos  con
cable no muy
modernos.
Llamadas

nacionales e
internacionales
24 horas

Existencia de TV
pantalla plana a
color en areas
especificas

Disponen de TV
a color no muy
modernos y por

mandos a
control remoto.
Acceso a
canales

nacionales e
internacionales

No disponen
dispositivos con
esta funcion

No disponen

ilimitada a
internet

Presencia en
recepcion de
una cabina
insonorizada

Disponen de
teléfonos
modernos e
inalambricos.
Llamadas
nacionales e
internacionales
24 horas

Existencia  de
diferente y
modernos
modelos
distribuidos por
todo el hotel

Disponen de
modernos

modelos de TV a
color 'y de
pantalla  plana
controlados por
mandos o del
movil propio del

cliente por
control remoto.
Acceso a
canales

nacionales e
internacionales

Presencia  de
bocinas para la
vinculacion  al
dispositivo movil
del cliente para
escuchar
musica,
etc

radio,

Brindan una app
propia del hotel
que permite



hotel con
funcion de
control remoto

Nuevas formas
de acceso a
habitaciones vy
cajas de
seguridad

Elevadores
modernos y
panoramico.

[luminacién

Sistema de

domoética

Habitaciones

Areas comunes

Areas comunes

Habitaciones

Habitaciones

Emplean llaves
para desarrollar
ambas

funciones

No disponen
Lamparas led,
sencillas, de
iluminacioén

blanca y de
colores
distribuidos para
evitar zonas de
oscuras

Lamparas led,
con iluminacion
blanca.
Encienden y
apagan por
interruptores
No disponen

Emplean llaves
para desarrollar
ambas

funciones.
Algunas
habitaciones
cuentan con
cajas de
seguridad  por
codigo digitales
No disponen
Lamparas led,
sencillas, de
iluminacion

blanca y de
colores

Lamparas led,
con iluminacién
blanca y colores
tenues.

Encienden y
apagan por
interruptores

No disponen

controlar la TV,
las luces, la
temperatura y el
volumen de la
musica
Emplean las
manillas de
proximidad para
realizar ambas
funciones(
manillas propias
de identificacion

de los
huéspedes del
hotel)

Elevador
moderno y
digitalizado
Lamparas led,

modernas y mas
complejas, de

iluminacion
blanca y de
colores, en
algunos casos
con

sincronizacion
sonora

Lamparas led,
modernas y
funcionamiento
complejo.

Encienden y
apagan por app
moviles o por
sensorialidad

Algunas
habitaciones
implementan
este sistema.
Utilizan app
moviles para
controlar la

temperatura, la



Tecnologia General

GPON

(Red Optica
Pasiva con
Capacidad de
Gigabit)

Cédigo QR Areas comunes

Habitaciones

Método de General
recepcion

Biper

Equipos y Areas comunes
objetos con

funciones

sensoriales

Fuente: Elaboracion propia.

Etapa 5: Proyectar los niveles de desempefio futuros

No disponen

No emplean

No emplean

No disponen

No disponen

No disponen

Empleo en
areas
especificas

No emplean

No disponen

No disponen

iluminacion, la
musica, etc.

En proceso de
inversion.

Empleo de fibra
Optica para la
personalizacion
de los servicios

Empleo en todas
las areas del
hotel para
brindar
informacion
general. En los
restaurantes
para los menus
y en otras areas

que quieran
brindar
informacion
Empleo como
parte del
sistema de
domética y la
tecnologia
GPON

Empleo para
servicios de
restaurantes

especializados,
Spa y gimnasios

Puertas a la
entrada de
restaurantes
especializados y
buffet.
Secadores de
mano en los
bafos



Con el analisis de la etapa anterior se puede apreciar la existencia de problemas y deficiencias
en el hotel Los Delfines, no tan solo derivados de la propia instalacion, sino también del grupo
hotelero Islazul al que pertenece. Las acciones que en ocasiones se desean llevar a cabo se
dificultan un poco mas debido a la categorizacion que presenta el hotel, por lo que los esfuerzos

son aun mayores por parte de la direccién de la instalacion.

Analizada la brecha actual de la empresa, las lineas de alcance del hotel y los objetivos
planteados en la presente investigacion se trazan proyecciones encaminadas a la
implementacion de nuevas tendencias en el proceso de alojamiento. Se destacan como

fundamentales:

e El empleo de tecnologias emergentes en procesos hoteleros.
e Equipamiento de Tecnologias de la Informacién y las comunicaciones (TICs).

e Las prevenciones higiénicas relacionadas con la Covid 19.
3.1.3 Fase IV. Integracion
Etapa 6: Presentar y comunicar los resultados

Los resultados de la investigacion se mostraron en primer lugar al Consejo de Direccion del
hotel Los Delfines a través de una conferencia especializada donde se debatié por medio de
una presentacion digital la informacion obtenida hasta el momento y se les hizo entrega escrita
de dichos resultados para:

e La profundizacién sobre el tema de manera personal.

e La comunicacion y difusién a los procesos subordinados a ellos sobre las experiencias
obtenidas durante la presentacion.

e El andlisis de las debilidades y fortalezas encontradas tanto en la propia instalacién
como en las seleccionadas para la apropiacion de las mejores practicas en el proceso

de alojamiento.

Etapa 7: Establecer metas funcionales

El Consejo de Direccién teniendo en cuenta la realidad del hotel, los estandares de calidad

gue se aplican y los limites presupuestarios, proponen las metas siguientes:

Tabla 3.6. Metas propuestas por el Consejo de Direccion.



1 Sustentar la prestacion de los servicios y la gestion de las
actividades del hotel a partir del uso 6ptimo de las TICs.

2 Utilizacion inteligente Fortalecer la relacién cliente-empresa a partir del
de los cddigos QR incremento del uso coherente de los codigos QR con la
finalidad de conocer los gustos y necesidades de los
clientes y al mismo tiempo, reforzar la presencia y la

informacion que el hotel quiere dar a conocer.

3 Conexiones Establecer politicas encaminadas a elevar la velocidad de
conexion, su rango de alcance y al mismo tiempo disefiar
webs moviles en sus diferentes variantes.

Actualizar la aplicacién movil de la cadena.

4 Nuevas TICs Identificar oportunidades para la incorporaciéon de TICs
asociadas a la gestion integral de los hoteles (e-
administracion), donde toman vital importancia los e-CRM
(Gestion electrénica de las relaciones con clientes)

Optimizar la infraestructura tecnoldgica (base material)

Equipamiento Renovacion, reforma y/o rehabilitacion del equipamiento
para su adaptacion a los requerimientos crecientes y
cambiantes de la demanda y del propio establecimiento

7 Seguridad Establecer el cuerpo de regulaciones sobre la seguridad
informatica para garantizar el bienestar de los clientes.

Fuente: Elaboracion propia.

3.1.4 Fase V. Accion
Etapa 8: Desarrollar planes de accion.

El autor de la investigacion, a partir de las metas definidas por el Consejo de Direccién del

hotel Los Delfines, elabora estrategias a partir de un plan de accién.

Tabla 3.7: Plan de accion.

Proyecciones Acciones Fechade Responsable
cumplimiento

Consolidar en las Permanente Direccion del hotel,
mstalacmnes el tratamiento Departamento de



Empleo de
tecnologias
emergentes en
procesos
hoteleros.

Equipamiento de
Tecnologias de la
Informacién y las
comunicaciones
(TICs).

y control de la informacién
oficial clasificada y la
seguridad informatica, en
correspondencia con la
lista interna del organismo
y lo legislado referente al
tema.

2. Incorporar nuevas cajas
de seguridad en las
habitaciones que funcionen
con codigos digitales.

3. Colocar imagenes en
360° o 3D en las
habitaciones del hotel,
algunos servicios y zonas
del hotel ofreciendo un
recorrido virtual a clientes.

4. Disponer de formatos
moviles, tablets y cualquier
otro tipo de soporte.

5. Introducir la tecnologia
Wi-fi en las habitaciones y
areas comunes del hotel de
forma gratuita.

6. Instalar antenas de
comunicacién en las areas
de mayor concentracion de
clientes para la mejora de
la velocidad y regularidad
de la conexion Wi-fi.

7. Remodelar el sistema de
teléfonos inaldmbricos en
las habitaciones.

8. Colocar nuevos modelos
de TV en las habitaciones

9. Colocar TV en el area de
recepcion u otras areas
importantes con la finalidad
de una mejor informacion,

Plan de
desarrollo

Mensualmente

Permanente

Plan de
desarrollo

Plan de
desarrollo

Plan de
desarrollo

Plan de
desarrollo

Plan de
desarrollo

Alojamiento,
Departamento de
Informética.

Departamento
Comercial,
Informatico

Informético,
Community
Manager, RRPP

Departamento
Comercial,
Informatico

Departamento
Comercial,
Informatico

Departamento
Comercial,
Departamento de
Calidad,

Informéatico

Departamento
Comercial,
Departamento de
Calidad

Departamento
Comercial,
Departamento de
Calidad,

Informatico

Departamento
Comercial,
Departamento de
Calidad,



Prevenciones

comunicacion y
propaganda
10. Proporcionar en

diferentes areas del hotel,
especialmente las de
servicio, cédigos QR con la
informacion especifica o

Trimestralmente

Informatico

Informatico, RRPP

higiénicas general de lo que se quiera
relacionadas con  transmitir.

la Covid 19. 11. Instalar secadores de Permanente Departamento de
manos sensoriales en los Calidad
bafos publicos del hotel. Departamento de

Comercializacion
12. Asegurar que los Mensualmente  Directora general.
servicios de alojamientos Departamento de
se ofrezcan conforme a la :
e g . Calidad

clasificacion y categoria
que ostenta la instalacion.

Generales 13. Consolidar en la Plande Direccion del hotel
instalacion el tratamiento y desarrollo

Departamento de

control de la informaciéon Informatica.

oficial clasificada y la

seguridad informética. Departamento de

Comercializaciéon

Fuente: Elaboracion propia.

Etapa 9: Implementar acciones especificas y supervisar el progreso

Se presentara al Consejo de Direccion del hotel Los Delfines el plan de accién ya elaborado
para su aprobacion e implementacion. Posteriormente ellos determinaran las acciones
especificas a realizar y definirdn las formas para supervisar su cumplimiento. Se debera
analizar los avances en la implementacion del plan de accion de manera periddica por dicho

Consejo.

Conclusiones parciales del capitulo I

La aplicacion del proceder metodolégico para el disefio de estrategias a partir del
benchmarking para el empleo de nuevas tendencias en la gestién del proceso hotelero en el

hotel Los Delfines permitié determinar las deficiencias y problemas de la entidad. Los



resultados muestran la necesidad de emplear nuevas TICs y tecnologias en general para el
mejor desempefio de las acciones de servicio en la instalacion. La entidad presenta
insuficiencias en cuanto a sus equipos electronicos, su modernizacion y su mayor
aprovechamiento. El plan de mejoras propuesto permite optimizar la toma de decisiones sobre
las estrategias para el empleo de nuevas tendencias en la gestién del proceso hotelero.



CONCLUSIONES

Como resultado de la investigacion realizada para la elaboracion de la tesis de licenciatura,

puede arribarse a las conclusiones siguientes:

1.

En la literatura consultada se han encontrado diversas metodologias para el disefio de
estrategias a partir del benchmarking, lo que permite afirmar que existe una base
tedrico-conceptual sobre el tema; sin embargo, resulta insuficiente y disperso el
tratamiento metodoldgico, basicamente referido a contextos especificos diferentes,
como en los que operan las entidades turisticas cubanas dedicadas al alojamiento.

El procedimiento disefiado compuesto de cuatro fases y nueve etapas demuestra el
rigor cientifico del trabajo de investigacion y orienté qué hacer y cdmo proceder
permitiendo un estudio de la evaluacion y mejora de las nuevas tendencias en la gestién
del proceso de alojamiento en el hotel Los Delfines.

La validacion de los expertos acerca del procedimiento propuesto, permite afirmar que
ha sido demostrada la hipotesis debido a que el instrumental metodolégico desarrollado
posee las cualidades que hacen factible su aplicacion racional en el objeto de estudio
seleccionado a partir de su pertinencia, consistencia l6gica y severidad, asi como por
poseer la necesaria flexibilidad y generalidad que permita extender su empleo a otros
establecimientos de alojamiento turistico de similares condiciones.

La aplicacion del procedimiento en el hotel Los Delfines permitié identificar los
principales problemas que afectan la calidad del servicio de alojamiento derivados de
las nuevas tendencias tecnoldgicas que surgen con el desarrollo de la sociedad,
resultados que facilitaron la toma de decisiones para disefiar estrategias de mejora
orientadas a elevar la calidad del mismo.

Esta investigacion constituye una importante herramienta en manos de los directivos
del hotel ya que, a partir de sus resultados y la aplicacién del plan de accién, se podra
mejorar la calidad del servicio de alojamiento, la competitividad de la empresa

aumentaria y como elemento fundamental, aumentara la satisfaccion de los clientes.



RECOMENDACIONES

Difundir la aplicacién del plan de mejoras anteriormente propuesto en la direccién de la
entidad objeto de estudio con el fin de optimizar la toma de decisiones.

Utilizar el presente Trabajo de Diploma como bibliografia para los estudiantes
pertenecientes a la Facultad de Econdmicas de la Universidad de Matanzas y para
todos aquellos que deseen profundizar sobre el tema.

. Comunicar los resultados y experiencias obtenidas durante la investigacion, mediante
la participacion en eventos cientificos y publicaciones cientificas en revistas nacionales
e internacionales, asi como a través de actividades de capacitacion sobre esta tematica,
todo lo cual facilitara la generalizacion de dichos resultados.

. Analizar, en el contexto del resto de las areas de alojamiento de los hoteles cubanos, la
aplicacion del procedimiento disefiado, con la finalidad de estudiar si es pertinente su
aplicacion.

Extender dicha propuesta de mejoras a la direccién del grupo y a otras instalaciones
hoteleras pertenecientes al mismo.

Proponer el procedimiento, como una herramienta de utilidad para ser aplicada, tanto
por consultores externos, como por los propios profesionales pertenecientes a
establecimientos de alojamiento turistico, con el fin de garantizar una mas eficaz y

eficiente gestion.
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ANEXOS

Anexo 1: Tabla de criterios para clasificar las instalaciones de alojamiento turistico

Criterio

Tipos de

establecimiento

Caracteristicas

Finalidad

Comercial

Satisfacen las necesidades de los interesados en
negocios, profesionales y otros. Ubicados en
nucleos urbanos o ciudades de interés cultural o un

desarrollo econdmico destacado

Turistico

Satisfacer las necesidades del turista durante sus

vacaciones, ubicados en parajes de interés turistico.

Salud

Asocian su funcién clasica de alojamiento a la salud.
La permanencia de clientes suele ser prolongada,
aunque depende principalmente de los propios

clientes y sus necesidades.

Ubicacion

De ciudad

Se localizan en las ciudades que por su importancia
cultural y artistica o su desarrollo industrial-
econémico, alojan al turista o al hombre de

negocios.

De playa

Ubicados en zonas de playas, su actividad esta
limitada en lo fundamental al periodo vacacional de

los turistas.

De transito o

motel

Se ubican por lo general en las afueras de ciudades,
dan alojamiento por cortos periodos generalmente

a turistas en recorridos.

De naturaleza

Ubicados en espacios naturales de alto valor
turistico, cultural y ecolégico. Operan de forma
similar a una instalacion hotelera convencional
incorporando Unicamente algunas diferencias en
relacion con el aprovechamiento del ambiente en

que se ubican.




Balnearios Existen en funcion de una clientela que desea
medicinales disfrutar las condiciones terapéuticas del lugar asi

como las funciones de alojamiento y restauracion.

Capacidad Pequefios Hasta 75 habitaciones
Medianos Hasta 300 habitaciones
Grandes Hasta 1000 Habitaciones
Gigantes Mas de 1000 Habitaciones
Categoria Letras A B,C,D
Numeros 1ra, 2da, 3ra
Simbolos Diamantes, estrellas, Soles

Denominacion Lujo, Econémico

Fuente: Elaboracion propia a partir de la bibliografia.

Anexo 2: Cuestionario para recopilar los datos para calcular el coeficiente de experticidad de
los candidatos.

Estimado compaifiero (a):

Usted ha sido seleccionado como posible experto y se requiere su disposicion para
seleccionar los indicadores financieros Utiles para la investigacion con el objetivo de disefiar
un plan estratégico para optimizar la toma de decisiones sobre andlisis econdmico-financiero
en la entidad. Para ello es de gran importancia que usted conteste el siguiente cuestionario.
Se agradece de antemano su colaboracion.

Nombre (s) y Apellidos: Edad:

Novel de escolaridad:

Labor que realiza: Afos de experiencia:

Marque en una escala creciente de 0 a 10, el valor que corresponde con el grado de presencia

de las caracteristicas que lo identifican como experto:

Conocimiento
Competitividad
Disposicion
Creatividad
Profesionalidad
Capacidad de andlisis
Experiencia




Intuicion

Actualizacion

Colectividad

Conocimiento

Autovalore el grado de influencia que cada una de las fuentes que se presentan a continuacion

ha tenido en su conocimiento y criterios acerca del tema planteado. Marque con una cruz (x)

segun considere de acuerdo con los niveles Alto, Medio y Bajo.

Influencia o fuentes para la preparacion | Alto Medio Bajo
profesional
Estudios tedricos realizados
Experiencia obtenida
Conocimiento del trabajo en Cuba
Conocimiento del trabajo en el Extranjero
Consultas bibliograficas
Cursos de actualizacién
Fuente: Elaboracion propia.
Anexo 3: Tabla de Coeficiente de experticidad de los candidatos.
Valor El E2 E3 E4 ES5 E6 E7 E8
Coeficiente de 0.9461 | 0.8014 | 0.8800 | 0.8733 | 0.792 | 0.8312 | 0.9434 | 0.8209
conocimiento (Kc)
Conocimiento 0.181 0.9 0.8 0.9 0.8 0.8 0.8 1.0 0.9
Competitividad 0.084 0.9 0.8 0.9 0.8 0.8 0.8 0.9 0.8
Disposicion 0.054 1.0 1.0 1.0 0.9 0.9 0.9 0.9 1.0
Creatividad 0.100 1.0 0.9 0.9 0.9 0.9 0.9 0.9 1.0
Profesionalidad 0.113 1.0 0.9 0.9 0.9 0.9 0.8 1.0 1.0
Capacidad de andlisis | 0.122 1.0 0.9 0.9 0.9 0.9 0.9 1.0 0.9
Experiencia 0.145 0.9 0.6 0.8 0.8 0.6 0.8 0.9 0.9
Intuicion 0.054 1.0 0.7 0.9 0.8 0.7 0.8 0.9 0.7
Actualizacion 0.127 0.9 0.7 0.8 1.0 0.7 0.8 0.9 0.7
Colectividad 0.018 1.0 1.0 1.0 1.0 0.9 1.0 1.0 1.0
Valor [ E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 ES
Coeficiente de | Nivel 1.0 0.8100 | 0.8200 | 0.9200 | 0.7800 | 0.7800 | 0.7400 | 0.9000
argumentacion
(Ka)
Estudios Alto 0.27 X X X
Tedricos Medio | 0.21 X X X X X
Realizados Bajo 0.13
Experiencia Alto 0.24 X X X
Obtenida Medio | 0.22 X X X X X
Bajo 0.12




Conocimiento Alto 0.14 X X X X

de trabajo en Medio | 0.10 X X X

Cuba Bajo 0.06 X

Conocimiento Alto 0.08 X

de trabajo en Medio | 0.06 X

el extranjero Bajo 0.04 X X X X X X

Consulta Alto 0.09 X X

Bibliograficas Medio | 0.07 X X X X
Bajo 0.05 X X

Cursos de Alto 0.18 X X

actualizacion Medio | 0.14 X X X X X X
Bajo 0.10

Coeficiente de 0.9731 | 0.8257 | 0.8500 | 0.8966 | 0.7988 | 0.8056 | 0.8517 | 0.8605

competencia (K)

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo 4: Encuesta para validar el procedimiento metodologico propio elaborado por el autor

de la investigacion.

Nombre (s) y Apellidos:

Estimado compariero se esta realizando un estudio con la finalidad de validar el procedimiento
metodoldgico propio elaborado por el autor de la investigacién que tiene como tema: Disefio
de estrategias a partir del benchmarking para el empleo de nuevas tendencias en la gestion
del proceso de alojamiento hotelero. (Caso hotel Los Delfines). Diga si las etapas que

componen dicho procedimiento que a continuacion se exponen cumplen a este proposito.

Etapas Si No

Identificacion del sujeto a benchmarking

Identificacion de las empresas a comparar

Recopilacion y compilacion de informacion

Determinar la brecha del desempefio actual

Proyectar los niveles de desempefio futuros

Presentar y comunicar los resultados

Establecer metas funcionales

Desatrrollar planes de accién

© © N o g &~ W NP

Implementar acciones especificas y supervisar el progreso

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 5: Encuesta para determinar el nivel de importancia que le atribuyen los expertos a

hoteles referentes en el proceso de alojamiento hotelero.

Nombre (s) y Apellidos:

A continuacion, se ha definido un grupo de hoteles que constituyen referentes en el proceso
de alojamiento hotelero y se quiere conocer por medio de puntuaciones a cudles le atribuye
usted mayor o menor referencia segun su consideraciéon. Para ello se le pide que distribuya
100 puntos entre los hoteles segun se preferencia.

Hoteles referentes en el proceso de alojamiento hotelero pertenecientes al Grupo Hotelero
Islazul en Matanzas:

Hoteles Puntuacién

Acuazul
Mar del Sur
Club Karey

ClubTropical

Canimao

Hoteles referentes en el proceso de alojamiento hotelero pertenecientes al destino Varadero:

Hoteles

Internacional Varadero All Inclusive

Iberostar Selection Varadero

Royalton Hicacos Resorts & Spa

Mystique Casa Perla

Paradisus Princesa del Mar Resorts & Spa




