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RESUMEN

En la actualidad, la animacidn esta asociada a la busqueda de experiencias turisticas, que
provoquen sensaciones diferentes a las vividas cotidianamente y marquen un recuerdo
imborrable de la estancia en el lugar visitado. Ademas, posibilita mantener y fidelizar la
demanda, captar nuevos segmentos e incrementar el gasto turistico en el destino, reducir
la estacionalidad y mejorar la imagen. En los hoteles que operan con la modalidad de sol
y playa, es un aspecto importante a tener en cuenta. Luego de realizar un profundo analisis
bibliografico, se llevd a cabo un diagnostico al area de animacion del hotel Melia
Buenavista, donde se comprob6 que no se concibe la animacién como producto y existe
una insuficiente gestion de la actividad. De ahi que el objetivo general de la investigacion
sea disefiar un Proyecto Operativo de Animacion Turistica para el hotel Melia Buenavista.
Para la consecucién del mismo se emplearon métodos y técnicas como el analisis
documental, la entrevista y la matriz DAFO. Se obtuvo como resultado el Proyecto
Operativo de Animacion, el cual dota a la entidad de una herramienta de gestion efectiva
qgue tiene en cuenta las caracteristicas y recursos del hotel y el entorno, donde se
establece el programa de animacion mas adecuado a estas condiciones, asi como un
programa emergente, de manera que se contribuya a mejorar la satisfaccion de los clientes

y la competitividad de la entidad.



ABSTRACT

Currently, animation is associated with the search for tourism experiences that provoke
sensations different from those experienced daily and mark an indelible memory of the stay
in the place visited. In addition, it makes possible to maintain a loyalty demand, capture
new segments and increase tourist spending in the destination, reduce the seasonality and
improve the image. In hotels that operate with the sun, sand and see modality, it is an
aspect important to keep in mind. After making a profound bibliographic analysis, a
diagnosis to the entertainment area of the Melid Buenavista hotel, where it was proved that
there is not animation as a product and there is an insufficient activity management. Hence,
the general objective of the research is to design an Operational Project of Tourist
Animation for Melia Buenavista hotel. To achieve it, methods were used and techniques
such as documentary analysis, the interview and the SWOT matrix. The result was the
Operative Animation Project, which endows the entity of an effective management tool that
takes into account the characteristics and resources of hotel and the environment, where
is established the program of animation best suited to these conditions, as well as an
emerging program, so that contribute to improving customer satisfaction and

competitiveness of the entity.
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INTRODUCCION

El turismo constituye actualmente un sector muy importante para el crecimiento econémico
de muchos paises debido a las facilidades que este ofrece a la sociedad, como la
generacion de empleo, posibilidades de inversion y el desarrollo local y regional
(Rodriguez, 2015). A la par de este desarrollo, surgen nuevas motivaciones y preferencias
por parte de la demanda.

Cada vez existe un mayor interés por descubrir nuevos lugares, dado por la propia
globalizacion internacional. Es apetencia de muchos entrar en contacto con la naturaleza
y con otras personas, debido al desarrollo tecnolégico y educacional alcanzado (Martin,
2006). Estas nuevas exigencias, a su vez, dan lugar al desarrollo de la animacion (Ulacia
y Gonzalez, 2008). “La animacioén para el turista de hoy, esta muy asociada a la busqueda
de experiencias turisticas, que provoquen sensaciones diferentes a las vividas
cotidianamente y les marque un recuerdo imborrable de su estancia en el lugar visitado”
(Ulacia y Gonzalez, 2008, p. 82).

De acuerdo con Perdue, Immermans, Crouch y Uysal (2004) la industria del turismo, la
hospitalidad y sectores de ocio de la economia representan uno de los segmentos de mas
grande y rapido crecimiento de gasto del consumidor. Es por esto que el componente
recreativo cobra especial importancia, ya que permite mantener y fidelizar la demanda,
captar nuevos segmentos e incrementar el gasto turistico en el destino. También puede
contribuir a reducir la estacionalidad, mejorar la imagen que se transmite, y por supuesto,
crear nuevas oportunidades de negocio (Vera y Bafios, 2010). Es entonces notable decir
que, en un hotel donde se desarrollen eficientemente las actividades de animacion, el
cliente se sentira en un ambiente célido, relajado y totalmente ajeno de los quehaceres de
la vida diaria, ademas de que constituird una ventaja competitiva para el mismo.

‘Las entidades turisticas de Cuba han evolucionado a lo largo de muchos afios”
(Martin,2006, p.106). Esto se evidencia en el desarrollo alcanzado por los diversos
destinos turisticos del pais y el surgimiento de nuevas instalaciones e infraestructuras
turisticas de acuerdo a las nuevas exigencias del mercado.

Los Lineamientos de la Politica Econdmica y Social del Partido y la Revolucion aprobados
el primero de junio del 2017, persiguen entre sus objetivos perfeccionar la politica
econdémica y social cubana mediante la actualizacion del modelo econémico con

soluciones a corto y largo plazo. Entre estos aspectos se inserta el turismo como



importante renglon de la economia. Dentro de la Politica para el Turismo, los lineamientos
210y 216 persiguen algunos de los aspectos que guardan relacion con la consecucion de
este trabajo, como son la competitividad de Cuba, la elevacion de la calidad en todos los
servicios que se ofertan y que las expresiones artisticas vinculadas a las actividades
turisticas respondan a la realidad cubana (Partido Comunista de Cuba [PCC], 2017).

La presente investigacion también esta a tono con lo propuesto en la Constitucion de la
Republica de Cuba. En el articulo 32, incisos e) y j) se promueve la cultura fisica, el deporte
y larecreacion y se defiende la identidad y la cultura cubana. (Constitucién de la Republica
de Cuba [Const.], 2019) En este contexto el Proyecto Operativo de Animacion se inserta
como una herramienta de gestion de la animacion turistica para aprovechar al maximo las
potencialidades del entorno en funcion de utilizarlas en el desarrollo de actividades
recreativas enfocadas al cliente y a la preservacion de la identidad cultural y nacional.

Es necesario que los establecimientos hoteleros de manera constante evallen su gestion
de animacién para comprobar si se encuentra a tono con las exigencias actuales y las
caracteristicas de larealidad cubana, mejorando asi la calidad de los servicios que ofertan.
El diagnéstico se establece como el primer paso para el posterior desarrollo de un
Proyecto Operativo de Animacién como herramienta base para la gestién dentro del area.
En los hoteles que operan con la modalidad de sol y playa, este es un concepto que debe
aplicarse de manera fehaciente.

El destino turistico Cayos de Villa Clara, ubicado en la region centro norte del pais, ha
estado marcado durante los ultimos afios por un notable crecimiento en su plata hotelera.
Bajo la modalidad de Sol y Playa, las instalaciones son operadas por marcas extranjeras
y nacionales. Entre estos hoteles se destaca el Melida Buenavista ubicado en Cayo Santa
Maria. Resort de categoria Cinco Estrellas solo para adultos, es el servicio Planta Real del
Hotel Melia Cayo Santa Maria y opera bajo el régimen “Todo Incluido”, con ofertas para
clientes nacionales y extranjeros.

Dentro de las areas operativas del Melia Buenavista esta la Animacién, por su importancia
para el desarrollo social y personal de los clientes y en funcién de ello se realizan varias
actividades. Sin embargo, en las encuestas de satisfaccion realizadas a los clientes, es
una de las areas con menor puntuacion. Ademas, se han detectado deficiencias en la
calidad con la que se realizan las actividades, esto se debe a que, aun cuando cuenta con
un programa de actividades, en disimiles ocasiones estas se realizan sobre la marcha y

segun diversos factores que impone la propia operacion del hotel. De igual forma, existe



poca variacion en el programa y no consideran el tiempo libre del visitante, por lo que
existe subutilizacion del tiempo y espacio de este. El método de retroalimentacion con el
turista no es consecuente con la mejora para esta actividad, no se tiene conocimiento
irrefutable de las necesidades recreativas de los clientes, ya que algunos demandan
actividades activas y otros exigen que se respete el concepto de hotel de descanso. Todo
esto puede estar dado por el hecho de que no se considera la animacién como producto,
ni existe un documento que rija las actividades a realizar en el hotel enfocadas al cliente
y al entorno natural, en una busqueda por aprovechar al maximo las potencialidades con
las que se cuenta.

Lo anterior constituye la situacion problematica que dio origen a la presente
investigacion.

De ahi que se deriva como problema de la investigacion: Deficiente gestion de la
animacion turistica en el hotel Melia Buenavista.

El objeto de la investigacion lo constituye la gestion de la animacion turistica.

El campo de accion de la investigacion lo constituye el Proyecto Operativo de
Animacion.

La hipotesis de la investigacion seria: Si se disefia un Proyecto Operativo de Animacion
Turistica para el hotel Melia Buenavista se dotara a la entidad de una herramienta idénea
para contribuir al mejoramiento de la gestion de la animacion.

La hipotesis de investigacion quedara validada si se comprueba que:

1. El Proyecto Operativo de Animacion diseflado permite que se identifiguen y
aprovechen las potencialidades y fortalezas con el fin de desarrollar actividades de
animacién que mejoren la gestidén de este proceso en el hotel.

2. El Proyecto Operativo de Animacion posee las condiciones y caracteristicas que
permiten su aplicacion en el hotel Melia Buenavista.

Las variables identificadas son:

- Variable independiente: Procedimiento propuesto para el elaborar el Proyecto
Operativo de Animacion Turistica para el Hotel Melia Buenavista.

- Variable dependiente: Propuesta de un Proyecto Operativo de Animacion
Turistica para el Hotel Melia Buenavista.

Para dar solucion al problema de investigacion planteado, se propone como objetivo
general: Disefiar un Proyecto Operativo de Animaciéon Turistica para el hotel Melia

Buenavista.



Para la consecucion del objetivo general, se definen como objetivos especificos:

1. Analizar los elementos tedricos referenciales que incluyan los aspectos
relacionados con la gestion de la animacion turistica en instalaciones hoteleras que
operan con la modalidad de sol y playa.

2. Diagnosticar la situacion actual de la animacion turistica en el hotel Melia
Buenavista.

3. Elaborar el Proyecto Operativo de Animacién Turistica para el hotel Melia
Buenavista.

Para la realizacién de esta investigacion, se tomaron como antecedentes las realizadas
por Marti (2010), Jassa, (2014); Rodriguez, (2015); Vera, (2015); Lizano, (2018).

La investigacion ofrece aportes, por el hecho de que sustenta la necesidad de proponer
un Proyecto Operativo de Animacion Turistica a partir del diagnéstico de la situacion actual
de la actividad de animacién en el hotel Melia Buenavista, de manera que facilite un mejor
desempefo de la gestion de las actividades de animacién enfocadas al cliente y que
tengan en cuenta las caracteristicas y el entorno de la entidad.

La investigacion tiene valor tedrico-metodologico ya que constituye una herramienta de
referencia para futuros estudios sobre la animacidn turistica en hoteles de alto estandar
gue operan con la modalidad de sol y playa, ya que esta realizada sobre la base de un
profundo analisis bibliografico sobre el tema.

Se emplean métodos tedricos como el analisis y la sintesis, que permiten abordar la
esencia de lainvestigacion, sus fundamentos y las soluciones que se pueden dar. También
se emplea el método inductivo- deductivo para dar respuesta a las interrogantes surgidas
alo largo de la investigacion y arribar a conclusiones sobre el tema.

Del nivel empirico, se emplean métodos como la investigacion documental y bibliografica,
gue permitié toda la consulta de la bibliografia. Ademas, la observacion cientifica, las
encuestas semiestructuradas a especialistas y las entrevistas semiestructuradas.

Se utilizé la Norma APA Sexta Edicion para las citas y referencias bibliogréficas.

Para dar cumplimiento a los objetivos propuestos, el informe de la investigacion se divide
en tres capitulos. El primer capitulo abarca un analisis tedrico-conceptual relacionado con
la animacion en el contexto de la realidad cubana y en hoteles que operan con la
modalidad de sol y playa. El segundo capitulo muestra una caracterizacion de la entidad
objeto de estudio, y el diagnéstico realizado. En el tercer capitulo se disefia el Proyecto

Operativo de Animacion para mejorar la gestion de la animacion turistica en el hotel Melia



Buenavista. Ademas, se estructura, en resumen, introduccion, conclusiones,

recomendaciones, bibliografia y anexos.
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INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA SOBRE LA GESTION DE LA ANIMACION
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1. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA SOBRE LA GESTION DE LA ANIMACION
TURISTICA

1.1. Introduccién

Este capitulo tiene como objetivo analizar de forma coherente los principales aportes
tedrico metodologicos realizados por diversos autores acerca de cuestiones relacionadas
con la animacion turistica, los establecimientos hoteleros y especificamente los hoteles de
alto estandar que operan con la modalidad de sol y playa, la gestién de la animacién
turistica en estas entidades, y el Proyecto Operativo de Animacion como herramienta
necesaria para llevar a cabo la gestion eficiente de la animacion. Para el desarrollo de
estos temas se elaboré un hilo conductor donde se estructuran las cuestiones de estudio,

como se muestra en lafigura 1.

Animacién turistica Entidades de alojamiento turistico
Definicion, caracteristicas y  E— Establecimientos hoteleros
tendencias

Hoteles de alto estandar
gue operan con la
modalidad de sol y playa

| |

Gestién de la animacién en hoteles de alto estandar que operan con la modalidad de
sol y playa.

|

Proyecto Operativo de Animacién como herramienta de gestion para la animacion
turistica en hoteles de alto estandar que operan con la modalidad de sol y playa.

Factores para la elaboracion de un proyecto de animacion como herramienta de
gestion para la animacion turistica.

Diagnostico de la actividad de animacion turistica en instalaciones hoteleras

Figura 1. Hilo conductor de la investigacion



Fuente: Elaboracion propia

1.2. La animacion turistica: definiciones, caracteristicas y tendencias

La animacion es el nombre dado a los servicios recreativos ofrecidos a los turistas en los
resorts vacacionales. Estos servicios son importantes para atraer turistas, competir con
otros hoteles y aumentar el conocimiento de la marca. (Cevik y Yildirim, 2017)
“La animacion turistica es una tendencia dentro de la actividad hotelera que ha surgido
para cubrir las necesidades de los consumidores de los servicios turisticos” (Frias;
Gonzalez; Jaquinet, s.f. p. 12). De acuerdo con De la Tejera (2007), constituye una parte
importante de los productos turisticos empresariales y estatales, ya que existen una amplia
gama de posibilidades de productos y servicios que se pueden ofrecer a los distintos
segmentos de la demanda turistica a nivel mundial, y la animacién se inserta dentro de
esto.
Segun Frias et. al. (s.f.), debido al propio desarrollo del turismo, la animacién ha
experimentado un considerable auge, lo que representa una alternativa para equilibrar
adecuadamente el tiempo libre del turista.
Lo fundamental en la animacion consiste en adaptarse, continuamente al perfil
delaclientela, pero brindando siempre la posibilidad de un mejor conocimiento
de las realidades culturales, geogréficas y estéticas de la localidad y el
destino, al mismo tiempo que ofrece un valor al tiempo de ocio del cliente y al
establecimiento. (De la Tejera, 2007, p. 22; Ulacia y Gonzélez, 2008, p. 83)
La animacion turistica logra, por un lado, satisfacer las necesidades de
“entretenimiento” de los clientes y, por otro, incrementar la economia del
establecimiento. Esto se debe a que muchos clientes pueden alargar su
estancia, recomendar el establecimiento o repetir la experiencia en futuras
vacaciones. (Acufa, 2011, p.9)
Segun la bibliografia consultada, existen diversos conceptos de animacion turistica
(Anexo 1). Pero, para los fines de esta investigacion, después de realizar un analisis
taxondmico (Anexo 2), se toma el concepto dado por CIATUR (1998), el cual la define
como:
La Animacidén Turistica es un servicio que opera integrando los valores
socioculturales de un producto turistico con el objetivo de contribuir a la

satisfaccion de los intereses y motivos de los clientes. La animacién implica



que los clientes tengan posibilidad de eleccion, comunicacién vy
entretenimiento, que puedan asociar el ocio a una experiencia de integracion
e intercambio en un marco festivo y de relajamiento mental que contribuya de
hecho al desarrollo de su personalidad.
Chéavez y Messalles (2001) plantean que la animacion, como servicio turistico, pretende:
e Favorecer las relaciones sociales, creando un ambiente idoneo para ello.
e Satisfacer las necesidades recreativas de los clientes, conociendo con
antelacion cuéles son sus motivaciones.
e Mostrar y explicar mediante diferentes actividades el patrimonio cultural,
histérico, arqueoldgico, entre otros de la region donde se encuentra el hotel.
Existen varios autores que especifican la necesidad de adaptar las caracteristicas de la
animacién a las diferentes motivaciones de los segmentos de mercado. De acuerdo con
Acuia (2011), “las caracteristicas y las motivaciones de cada turista son diferentes, al
igual que las formas de animacion turistica varian segun el segmento de mercado con el
que se trabaja y las facilidades del establecimiento visitado” (p. 13). Asimismo, De la
Tejera (2007) plantea que se debe ofrecer un tipo de producto de animacién especifico
para cada segmento de la clientela, en dependencia de las caracteristicas de las
entidades. Debe ser un instrumento a utilizar para todos los tipos de turismo y publicos,
enfocado hacia los valores culturales mas alla del entretenimiento de las personas.
En la actualidad, los nuevos estilos de vida influyen considerablemente en la
eleccion del tipo de vacaciones. Factores como las caracteristicas
demograficas, lafilosofia o la ideologia individual o de grupo, los progresos en
materia de comunicaciones y las actitudes frente a las actividades de.
Recreacion, diversion y entretenimiento, han modificado profundamente la
situacion de la demanda y han impuesto nuevos productos turisticos. (De la
Tejera, 2007 p. 20)
“La animacion para el turista de hoy, esta muy asociada a la busqueda de experiencias
turisticas, que provoquen sensaciones diferentes a las vividas cotidianamente y les
marque un recuerdo imborrable de su estancia en el lugar visitado” (Ulacia y Gonzalez,
2008, p. 82). “En sus viajes, la clientela turistica pide productos y servicios de la mejor
calidad y verdaderas experiencias, sin buscar necesariamente un mayor lujo sino una

comodidad agradable” (De la Tejera, 2007 p. 21).



En el caso de Ramos y Marques (2012), enfatizan que es necesario realizar una
evaluacion y emplear al maximo el destino con sus recursos mas caracteristicos y
diferenciadores, para ofrecer una experiencia con el medio social y ambiental.

La animacion es todo un producto compuesto por elementos basados y combinados en la
estructura del producto turistico clasico pero que también posee un alto contenido de
elementos soportados para la proyeccion y organizacion de programas alternativos. La
elaboracion del producto- animacion, ademas del equipo de animadores, es también
responsabilidad de quienes dirigen la empresa o entidad, de todos los que laboran en ella
y, por supuesto, de los clientes. (De la Tejera 2007) En esto también coinciden
Damnjanovic, Dordevi¢ y Dimitrijevi¢ (2016) al hablar de la sinergia que debe existir entre
el factor humano: los animadores, los turistas, directivos y los profesionales del area para
desarrollar los programas de animacion.

De acuerdo a De la Tejera (2007), existen diversos modelos de productos -animacion, que
varian en dependencia de la clientela, el tipo de establecimiento y lo que se quiere
transmitir al turista. Estos son los de Animacion de programas alternativos, Animacion
tematizada, Animacion de Cultura y sociedad, Animacion segmentada especializada,
Productos - Animacion opcionales (Anexo 3).

Segun Damnjanovic et. al. (2016), el efecto de la animacion de un areaturistica se expresa
principalmente a través de tres decisiones fundamentales hechas por los turistas como
una parte de su viaje turistico: primero, la decisién para viajar a un destino turistico
especifico; segundo, el tiempo de estancia en un destino turistico dado; y tercero, la
repitencia en el mismo.

Debido a la importancia que se le concede a la animacion turistica, Ulacia y Gonzéalez
(2008), la consideran como la tercera area operativa en el hotel. “La vida en un hotel es
parte de la sociedad, entonces corresponde a la animacion hotelera el buen desempefio
de la socializacion y comunicacion en este lugar, utilizando procedimientos necesarios
para cada edad, grupo social, etc.” (Abreu, s.f.). Para insertarse en las caracteristicas de
la animacién en los hoteles, es necesario conocer primero sobre las entidades de

alojamiento.

1.3. Entidades de alojamiento turistico: establecimiento hotelero

Los alojamientos constituyen parte de la historia del propio turismo. “Dar

posada” al visitante era un habito desde la antigiedad. Luego vino el negocio



del alojamiento para los que iban de pasada y, mas tarde, el negocio para
atraer a nuevos visitantes a pernoctar en un establecimiento de alojamiento.
(Martin, 2006 p.101)
Existen variadas definiciones para las entidades de alojamiento turistico, pero en Cuba,
la conceptualizacion de entidad de alojamiento turistico esta dada por la Norma Cubana
127 del 2001 (MINTUR, 2001) que es la que rige su forma de operacion y la define como:
“Instalacion destinada a prestar servicio de hospedaje mediante pago, por un periodo no
inferior a una pernoctacién”.
Segun Ulacia y Gonzalez (2008) existen diversos sistemas para clasificar las entidades de
alojamiento turistico, de acuerdo a las caracteristicas que presentan.
En la investigacion presente se tomaran de la Norma Cubana 127 del 2001, que establece
las siguientes clasificaciones: hotel, aparthotel, villa, motel. Ademas, los categoriza por
estrellas, desde una a cinco estrellas y establece los requisitos para cada una de estas
categorias.
Hotel: establecimiento que presta el servicio de hospedaje en unidades habitacionales
amuebladas, cuenta con servicio de recepcion, servicio sanitario privado, servicios de
alimentos y bebidas y otros servicios adicionales.
Aparthotel: establecimiento que presta el servicio de hospedaje en apartamentos
amueblados, cuenta con servicio sanitario privado, cocina debidamente equipada, con
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 alturay areas de servicios comunes, servicios
de alimentos y bebidas y otros servicios adicionales.
Motel: establecimiento que presta el servicio de hospedaje en habitaciones amuebladas,
generalmente ubicado fuera de las zonas urbanas, cerca o junto a carreteras o autopistas,
cuenta con estacionamiento para cada habitacién contiguo o préximo ésta y servicio
sanitario privado, pudiendo brindar o no algun servicio de alimentos y bebidas.
Se le concede importancia al alojamiento hotelero porque le permite al cliente encontrar
los elementos que necesita para la pernoctacion y es una de las entidades mas comunes,
ademas de que es la clasificacion donde tiene lugar el desarrollo de la presente

investigacion.



La capacidad de los hoteles se mide por habitaciones (cuartos) o por plazas

(camas). El tamafio de los hoteles ha variado mucho a lo largo de la historia:

desde las pequefias posadas de unos pocos cuartos hasta los gigantes

hoteles de mas de 1000 habitaciones. (Martin, 2006 p. 103)

En nuestros dias los hoteles alcanzan un alto grado de especializacion en los

servicios que ofertan y son tan diversos como motivaciones tienen sus

clientes. Las nuevas tendencias en la hoteleria indican que cada vez mas los

hoteles son construidos con la visién de que el cliente no necesite salir para

obtener lo que desea. (Vera, 2015 p. 9)

Segun Frias et. al. (s.f.), el hotel del siglo XXI ya no es lo que era, ni sera lo

gue es hoy. Los alojamientos se han convertido en estructuras en constante

evolucion que estad obligada a atender al mercado, a los cambios de

tecnologias, a los distintos perfiles de la demanda, a la creatividad inmediata

0 alas necesidades que va generando. (p. 8)
Abreu (s.f.), refiere que la hoteleria tiene como principio, brindarle al huésped un producto
de calidad con buenos y novedosos servicios, de manera que pueda satisfacer sus
intereses y necesidades de conocimiento, informacion, diversién y comunicacion, en la
proporcion mas sana y segura posible. Solo asi se garantiza que los huéspedes regresen
al hotel en una nueva temporada, recomendandolo ademas a sus amigos y conocidos.
En Cuba ha aumentado la cantidad de entidades de alojamiento turistico,
fundamentalmente los hoteles, en los principales destinos turisticos, tal es el caso del
destino Cayos de Villa Clara. “En cuanto a la estructura del alojamiento turistico en el
destino Cayos de Villa Clara, se observa un incremento cuantioso y sostenido del total de
establecimientos destinados al alojamiento turistico, siendo mucho mas significativo en el
total de habitaciones” (Corcho, 2016, p. 13). En este destino los hoteles ofertan la
modalidad de turismo de sol y playa, debido a las caracteristicas naturales y geogréficas

que presentan estas zonas.

1.3.1. Hoteles de alto estandar que operan con la modalidad de sol y playa.

“El turismo de sol y playa es el segmento que genera mayor flujo de turistas y representa
un importante motor para el desarrollo de la actividad en muchos paises” (Caroline,

Gandara, Baidal, 2012 p. 19). Presenta, a su vez, elevadas tasas de estacionalidad,



debido a las caracteristicas propias del producto que se comercializa (Garcia &
Alburquerque, 2003).

El turismo costero se esta expandiendo en todo el mundo, principalmente debido a la
atraccion por servicios ecosistémicos relevantes, como la belleza escénica y las
actividades recreativas (Mendosa, et. al.,, 2018). Para Ulacia y Gonzéalez (2008), los
hoteles que operan con la modalidad de sol y playa limitan su actividad fundamentalmente,
al periodo vacacional de los turistas. Por lo que en el periodo de baja turistica deben
operar con personal fijo de mantenimiento y administrativo hasta iniciar la temporada alta.
Los hoteles de alto estandar o de lujo, como también son denominados, se caracterizan
por la privacidad y exclusividad que ofrecen, por contar con un servicio excepcional por
parte del personal, y transmitir una imagen de calidad y constante busqueda de la
satisfaccion de los clientes.

Ademas, existen varias cadenas hoteleras que operan con la modalidad de sol y playa y
con hoteles de alto estandar, enfocados en ofrecer servicios de lujo que satisfagan las
necesidades y deseos de los clientes. Algunas de estas cadenas que ofrecen este tipo de
servicios y que, ademas, tienen hoteles en Cuba, son Royalton Resorts, que ofrecen
vacaciones en los destinos tropicales mas populares del mundo, con la modalidad "Todo
Incluido”, bajo el concepto All-In Luxury (Todo-En Lujo) cuenta con un servicio
excepcional, y con una increible atencion a los detalles. También Melia Hotels
International con las marcas Melid Hotels and Resort, caracterizados por lujo, servicio
personalizado y la magnifica ubicacién de los hoteles, y Paradisus Resorts, que ofrece
Suites, todo Incluido, y lujo en todos sus servicios.

La cadena Melia cuenta con 34 hoteles en Cuba, localizados en Cayo Coco, Cayo
Guillermo, Cayo Largo, Cayo Santa Maria, Holguin, La Habana, Santiago de
Cuba, Varadero, Camaguey y Cienfuegos. Estos hoteles se encuentran situados en el
centro de las ciudades, en primera linea de playa o muy cerca de los principales lugares
de interés, disefiados para viajes de placer, convenciones e incentivos. La mayoria estan
ubicados en destinos de sol y playa (Melia, s.f.). Melia Hotels & Resorts es la marca que
representa la pasion por el servicio de Melia Hotels International en todo el mundo. Su
cultura consiste en ofrecer una permanente e intensa bienvenida. Esta marca representa
la unioén de disefio e innovacion. Sus hoteles se integran ala cultura local con un cuidadoso
respeto por el entorno y lacomunidad. En Cuba se distinguen por su privilegiada ubicacion,

tanto en la ciudad como en la playa, el esmerado servicio y atributos propios como la



exclusiva planta The Level, Meetings & Events, Yhi Spa, experiencias gastronomicas y
culinarias, solo adultos, programa Cubamigos para familias y programa romance Adore by
Melia Cuba (Melia, 2017 b).

1.3.1.1. The Level en Cuba.

The Level permite disfrutar de una experiencia de altura con confort superior y elegancia
en hoteles Melia en Cuba. A través del Concierge Service, en el exclusivo The Level o
Sanctuary by The Level solo para adultos, se ofrece un servicio personalizado, rico en
detalles, privacidad y facilidades. Se considera una exclusiva seccion dentro del hotel con
atenciones personalizadas y facilidades propias. Destacan las exclusivas Garden Villa 'y
Villas. Ofrecen servicio de Concierge, recepciéon lounge y consejeria privada, ascensor con
acceso directo, VIP Bar Lounge, servicio de restaurante a la carta, servicio de desayuno,
almuerzo, cenay snack en el VIP Bar Lounge, salon de reuniones y servicio de centro de
negocios, conexion Wi-Fi gratis, prensa digital internacional diaria, sauna sin cargo en el
gimnasio, amenidades VIP y sales de bafio, café despertador en la habitacion (a solicitud),
primer servicio de planchado gratis, servicio exprés de lavanderia gratis, servicio de
descubierta VIP diaria, servicio de habitaciones 24 horas, servicio de empaque y
desempaque de maletas, carta de almohadas, albornoz y zapatillas, servicio de transfers

privados aeropuerto-hotel-aeropuerto, y late check-out (Melia, 2017 a).

14. Gestion de la animacion turistica en hoteles de alto estandar que

operan con la modalidad de sol y playa

La gestién es vista como administracion, en el sentido de que Segun Stoner, (1995),
administracion es el proceso de planear, organizar, liderar y controlar el trabajo de los
miembros de la organizacién y de utilizar todos los recursos disponibles de la empresa o
entidad para alcanzar objetivos organizacionales establecidos. Un concepto similar brinda
Gallego (2002) que lo entiende como el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar
las actividades.
De acuerdo con Vera (2015 p. 13):
Por gestion se entiende el conjunto de diligencias que se realizan para
desarrollar un proceso o para lograr un producto determinado. Se asume como
direcciéon y gobierno, actividades para hacer que las cosas funcionen, con

capacidad para generar procesos de transformacion de la realidad. Con una



connotacion mas actualizada o gerencial, la gestion es planteada como una
funcidn institucional global e integradora de todas las fuerzas que conforman
una organizacién. En ese sentido la gestion hace énfasis en la direccion y en el
ejercicio del liderazgo.
La gestion de la animacion turistica hotelera se refiere a la planificacion,
organizacion, direccion y control de todas las actividades de animacion turistica
hotelera relacionadas con el cumplimiento de los objetivos del sistema hotel. El
programa de animacion turistica hotelera y el proceso de retroalimentacion para
su perfeccionamiento, integran la gestion de la animacion turistica hotelera.
(Ruiz, 2009 p. 31)
Todo establecimiento hotelero que busque satisfacer las necesidades de sus
distintos segmentos de clientes desde una oferta recreativa y de
entretenimiento para todos los gustos, debe concebir la animaciéon como una
actividad que promueva el intercambio de valores y potencie el desarrollo
humano y cultural del turista. (Rodriguez, 2015 p. 15)
La animacion en los hoteles vacacionales debe ser mucho mas activa, atendiendo a los
segmentos de clientes que generalmente operan, los cuales buscan el descanso, pero al
mismo tiempo, las alternativas para el disfrute de experiencias dinamicas, como:
excursiones, playa, deportes, auto- organizandose su dia, en el sentido de la recreacion.
(Ulacia y Gonzalez, 2008)
Segun el Manual de Animacion del Grupo Hotelero Gaviota (s.f.), la animacién en un hotel
debe crear un ambiente especial, una atmdsfera que identifique al establecimiento, debe
crear un clima agradable y optimista. Debe ser un servicio indispensable.
El hotel en su conjunto por si mismo es un recurso para potencializar cada
area y para aprovechar cada recurso al interior y al exterior que convenga a
los objetivos deseados. Todas las éareas existentes que se encuentran
limitadas en su uso, pueden muy bien ser aprovechadas siempre y cuando
exista un proyecto de animacioén integral en el hotel. (De la Tejera, 2007 p.
115)
Para los hoteles de alto estandar hay que tener en cuenta el caracter personalizado y
exclusivo del servicio, pues el producto animacion que se efectie no debe ser igual a la
animacioén que se pueda ofrecer en cualquier hotel ubicado en un destino de sol y playa,

debe conjugarse también con el clima tranquilo, el ambiente de lujo y la armonia que



existe en este tipo de instalaciones. La animacion debe respetar en todo momento el
tiempo y espacio del turista.

Tanto como para este tipo de hoteles, como para un hotel de otras caracteristicas, “la
animacioén debe ser concebida sobre dos elementos fundamentales: El proyecto operativo
de animacién del hotel (considerando la activacion de las areas) y los programas de
actividades de animacién de acuerdo a los segmentos del mercado” (De la Tejera, 2007,
p. 25; Ulacia y Gonzalez, 2008, p. 84).

1.5. Proyecto Operativo de Animacion como herramienta de gestion para

la animacioén turistica en hoteles que operan con la modalidad de sol y playa

Un proyecto, puede considerarse, de acuerdo con Zorrilla, Zamora y Acosta (2008), “la
combinacion de recursos humanos y no humanos, reunidos en una organizacién temporal
para obtener un propésito determinado” (p. 12).
El Proyecto Operativo de Animacion (POA), establece el tipo de interrelacion
gue existira entre los recursos que posee el establecimiento y los recursos
gue posee su entorno, para su explotacion en funcion de la animacion,
atendiendo al concepto previamente establecido. Es, por tanto, el macro —
elemento en la proyeccion de esta actividad en cada establecimiento hotelero.
(Ulacia y Gonzalez, 2008 p. 90)
El proyecto operativo de animacién de un hotel debe resaltar el valor de los
recursos del patrimonio turistico porque como consecuencia los programas
deben ser construidos en funcion del cliente y esto permite disefiar maltiples
estilos y modelos de proyectos que vienen a conformar productos animacion

bien diferenciados. (De la Tejera, 2007 p. 23, Ulacia y Gonzalez, 2008)

1.5.1. Factores a considerar para el disefio del producto animacién.

Lewin (2004), plantea dos factores fundamentales para la propuesta de recreacion:
Coordinacién: enfocada a la comunicacién, en el sentido de que todos los trabajadores
deben conocer las caracteristicas, los lugares de realizacion y los horarios de las
actividades de recreacion.

Planificacion: se refiere a organizar l6gicamente las acciones con vistas a objetivos a
cumplir y no de iniciativas libradas al azar. Las planificaciones deberan ser flexibles y

atender a las necesidades del momento.



Puertas (2004), establece otros factores mas detallados, a tener en cuenta para el disefio
del proceso de animacion:
1. El andlisis del entorno

- Latipologia del establecimiento

- Lalocalizacion del establecimiento

- El entorno inmediato

- El entorno de radio medio

- Laestacionalidad

2. Analisis de los recursos fisicos
- Las instalaciones
- El equipamiento técnico
3. Andlisis de los usuarios o la tipologia

- Las franjas de edad

- Las clases sociales

- Pautas de comportamiento segun nacionalidades

4. Analisis del cliente: el empresario

Andlisis de los recursos humanos

- El equipo de animadores y sus caracteristicas

- El staff como soporte puntual de actividades

De la Tejera (2007) establece los factores a considerar para el disefio del producto
animacion:

1. El andlisis del producto animacién: El andlisis permite conocer mejor el propio
producto, reflexionar respecto a la periodicidad de los cambios con respecto a la
innovacién y consecuentes adaptaciones

2. Elposicionamiento del producto-animacién: ¢Sobre qué segmentos de clientela
es importante ubicar los productos? ¢Como situar el producto o el conjunto de
productos - animacion con respecto a los demas que compiten y estan presentes
sobre los mismos segmentos del mercado?

3. Lacompetitividad de los productos-animacion en el mercado: Medir los efectos
positivos sobre un sinnimero de inconvenientes, restricciones, limitantes y
resultados no deseados.

Del mismo modo, Ulacia y Gonzalez (2008) plantean tres ideas basicas para asumir la

animacién como producto:



1. Es una actividad que, bien dirigida, se convierte en un factor de comercializacion.
El impacto que esta actividad tiene en el uso de los recursos turisticos.
3. La animacion no es un valor agregado del producto hotel y mucho menos, un

complemento de éste.

1.5.2. Procedimientos para la elaboracién de los proyectos operativos de
animacion turistica en hoteles que operan con la modalidad de sol y
playa.

De la Tejera (2007) define las caracteristicas generales de los proyectos operativos, que
deben establecerse sobre la propuesta de alcanzar objetivos de integracion social - dentro
y fuera del hotel, de participacion, de descubrimiento, de aprendizaje, y de actividades
socioculturales. “La propuesta de proyectos de animacidén que integran al turista con el
entorno que visitan - hacen del recurso - un valor supremo” (De la Tejera, 2007 p. 22).
Del Proyecto Operativo de Animacion desarrollado en el hotel, se va a derivar el programa
de animacién, que debe estar tematizado de acuerdo a la marca y estandares de la
Compaiiia, los objetivos propuestos, la imagen del hotel y a la puesta en valor de los
recursos del patrimonio sociocultural y turistico. (De la Tejera, 2007)

“Dentro del area de animacién, una de las tareas claves, lo constituye la elaboracion de
este documento y, por tanto, la maxima responsabilidad, de que responda
verdaderamente a los intereses de desarrollo del establecimiento recae en la Direccion
del mismo” (Ulacia y Gonzalez, 2008, p. 91). Para Ulacia y Gonzalez (2008), es
conveniente utilizar un procedimiento para elaborar un Proyecto Operativo de Animacion
adecuado a las caracteristicas de la instalacion turistica.

Algunos autores han planteado diversos procedimientos para la elaboracion de proyectos
operativos de animacion, pero incluso la bibliografia encontrada es insuficiente. Tal es el
caso del procedimiento planteado por Puertas (2004), descrito anteriormente. El ofrecido
por De la Tejera (2007), que consta de diez pasos bien explicados, con un profundo
analisis e incluye elementos muy importantes a tener en cuenta en la gestion de la
animacién. También el de Ulacia y Gonzalez (2008), que lo enfoca a los objetivos de
aprendizaje y plantea 11 puntos esenciales para la elaboracién del proyecto. Alonso (2009)
también elaboré un procedimiento. En el Manual de Animacion de Gaviota (s.f.) se

establecen cuatro criterios para la elaboracion del Proyecto de Animacion, asi como una



serie de actividades que se pueden realizar. Rodriguez (2011) establece tres fases y en la
tercera propone tres pasos para la elaboracion de un programa recreativo.

Para la presente investigacion se utiliza el procedimiento propuesto por De la Tejera (2007)
por considerarse el mas completo, abarcador y adecuado a las caracteristicas de la
entidad, ademas de que plantea los factores relevantes de la gestion de la animacion,
considera la animacion como producto turistico, e incluye los aspectos sefialados por los
otros autores y los profundiza en mayor medida.

El procedimiento a utilizar fue anteriormente empleado en Vera (2015) para el caso de los
hoteles y en Lizano (2018) se utiliz6 a nivel de Complejo. En esta ocasion se utilizara para
el caso de un hotel de sol y playa de alto estandar.

El desarrollo de un proyecto operativo de animacién parte de la realizaciébn de un
exhaustivo diagnostico de dicha actividad. Cada uno de los elementos necesarios para su

disefio son abordados de manera objetiva para su posterior puesta en funcién.

1.6. Diagnostico de la actividad de animacion turistica en instalaciones

hoteleras

“La necesidad de hacer un diagnéstico esta basada en el principio de que es necesario
conocer para actuar con eficacia” (Aguilar y Ander-Egg, s.f. p.3). Segun Valdés (1998), el
diagnostico se considera inmerso en un proceso de gestion tanto preventivo como
estratégico que, ademas, es considerado un medio de analisis que permite el transito de
una empresa o departamento, de un estado de incertidumbre a otro de conocimiento, para
su adecuada direccion. También para Aguilar y Ander-Egg (s.f.), el hecho de diagnosticar
supone conocer cuéles son los problemas y cual es el contexto que condiciona la situacion.
Varios autores han conceptualizado especificamente el diagnéstico empresarial. Bernal,
Mora, Arellano y Torres (2014) lo consideran un analisis integral que evalia cada una de
las areas que conllevan al logro de una misién y objetivos estratégicos en un contexto real
de la situacion actual para contar con bases sélidas de informacién y realizar planes de
largo plazo. De acuerdo con Martinez (2019a), el diagndstico empresarial “es una
fotografia analitica de la situacion actual y de la dindmica de su posible desarrollo, por lo
que reflejara los problemas, insuficiencias, virtudes, debilidades, fortalezas y amenazas
que presenta la organizacidén empresarial en su funcionamiento” (p. 3).

Igualmente, el diagndstico se puede adecuar a un area especifica, como, en este caso, la

de animacion.



Ricaurte (2009) plantea tres propdésitos para los cuales sirve el diagnéstico:

1. Definir la situacion actual del turismo (o de la animacion turistica) en un espacio
territorial determinado con sus oportunidades y limitaciones.

2. Fundamentar las soluciones, la toma de decisiones, propuestas y estrategias de
desarrollo con datos cuantitativos y cualitativos actualizados.

3. Establecer una linea base que sirva para comparar la diferencia entre la situacion del
turismo (y de la animacidn turistica) antes y los resultados obtenidos después de la
aplicacion de acciones o estrategias de planificacion turistica.

Para que el diagnostico del area de animacion sea efectivo es necesario recopilar y

analizar toda la informacién y los datos relativos al medio natural, a los procesos, a la

estructura, los clientes y a otros elementos esenciales de la animacién en la entidad objeto
de estudio.

Se encontraron diversos procedimientos de diagnostico como el de Martinez et al. (2002);

Soto (2006); Barbosa (2007); Fernandez (2007); Valdés (2008); Hernandez y Machado

(2009); Ricaurte (2009) y Contacto PYME (citado en Bernal et al, 2014). El analisis de

estos documentos permitié identificar que los procedimientos de diagnostico

especificados estan diseflados para ser aplicados en distintas empresas y sectores,
aungue cuentan con caracteristicas generales que permiten su adaptabilidad a las
entidades del sector turistico y especificamente, a un area dentro de estas. Incluyen una
caracterizacion general de la entidad u objeto de estudio al que se enmarcan, la seleccion

y desarrollo de métodos de diagnéstico, el analisis interno y externo y la exposiciéon de

resultados (Anexo 4).

Para la presente investigacion se escogié como el mas adecuado el propuesto por

Martinez (2002), al cual se le realizaron adecuaciones a fin de adaptarlo al area de

animacion.
1.7. Conclusiones del capitulo

1. Laanimacion turistica influye directamente en la satisfaccion de los clientes, fideliza la
demanda, y puede generar mayores ingresos para la entidad. Su ejercicio abarcatodas
las actividades de interaccion sociocultural y debe gestionarse en funciéon de las
caracteristicas de la instalacion, de los clientes y del entorno.

2. Los hoteles de alto estandar en Cuba ofrecen un servicio exclusivo, de calidad y

personalizado que garantiza la satisfaccion de los clientes.



3. Elprocedimiento para la elaboracion del Proyecto Operativo de Animacion descrito por
De la Tejera, (2007) se considera el mas completo, abarcador y adecuado a las
caracteristicas de la entidad, ademas, considera la animacién como producto y plantea
los factores relevantes para su gestion.

4. El diagnéstico de la actividad de animacion constituye la primera fase en toda
investigacion turistica relacionada con dicha area, el procedimiento mas adecuado a
las caracteristicas de la entidad y del objeto de estudio es el Martinez, et. al. (2002) ya
gue incluye un andlisis externo e interno de la entidad y la actividad en si, lo que se
muestra a través de una matriz DAFO que permite conocer especificamente la

situacion actual en que se encuentra para adoptar estrategias.
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2. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA ANIMACION EN EL HOTEL
MELIA BUENAVISTA

2.1. Introduccién

Resulta de suma importancia para las entidades hoteleras, saber en qué estado se
encuentran sus procesos, actividades y servicios, para de esta forma, desarrollar una
mejor gestion de los mismos y obtener beneficios en el futuro. Por esto es necesario
realizar un diagnéstico en la entidad.

El presente capitulo tiene como finalidad ofrecer una caracterizacion de la entidad objeto
de estudio, asi como aplicar en la misma el procedimiento de diagnéstico seleccionado
para conocer los resultados del funcionamiento actual de la animacién y las principales
deficiencias que afectan su funcionamiento Optimo, con el proposito de contribuir a su
correcto desarrollo. Para ello se aplicaron métodos de recoleccion de la informacion, la
entrevista semiestructurada (Anexo 5), la observacion directa y el andlisis de documentos

aportados.

2.2. Caracterizaciéon del hotel Melid Buenavista

El hotel Melid Buenavista se encuentra ubicado en Punta Madruguilla, en un entorno
ecologico y privilegiado de Cayo Santa Maria, Caibarién, provincia de Villa Clara, Cuba, a
las orillas del mar y rodeado por tres paradisiacas playas y calas virgenes. Su franja ancha
de arenas blancas, sus aguas cristalinas, su abundante vegetacion y rica variedad de
fauna endémica le han merecido la condicion de Reserva de la Biosfera. Ocupa un area
de 25 000 m?; dispone de lobby, éreas climatizadas, bungalds de dos plantas (construidos
sobre pilotes, respetando el medio ambiente y entorno natural que lo rodea), habitaciones
Junior Suites, Suites y la Villa Zaida del Rio (Ilamada asi en honor a la prestigiosa pintora
cubana, cuyos cuadros y serigrafias Unicas cuelgan de sus paredes). Brinda servicios
desde el primero de diciembre de 2010.

Es un resort vacacional Todo Incluido The Level & Spa (sin pulsera o manilla), solo para
adultos (+ 18 afos) ideal para disfrutar y relajarse con servicios de lujo, privacidad y
exclusividad que lo convierten en un seductor oasis de calma que cautiva a todo el que lo
visita. Es considerado como la Planta Real del Hotel Melia Cayo Santa Maria. Sus
excepcionales condiciones y su fantastico entorno lo convierten en un lugar paradisiaco,

donde todo esta pensado para brindar al cliente absoluto confort y placer.



Recomendado para parejas, bodas, lunas de miel y wellness/spa. Dispone de servicio de

mayordomia, beach & pool concierge (conserje en playa y piscina), Yhi-Spa, servicio para

bodas y lunas de miel, gastronomia a la carta, Day & Dinner Around (diay cena al rededor)

en los hoteles Melia de Cayo Santa Maria, piscinas, pista de tenis, fithess y salén de
belleza.

Ademas, cuenta con una serie de facilidades y servicios que lo distinguen del resto de los
hoteles de la cayeria, por ejemplo: servicio despertador, linea de atencion al cliente las 24
horas, internet y wifi disponible las 24 horas en el lobby gratuitamente, servicio de
descubierta (cortesia nocturna), room service (servicio a la habitacion) 24 horas, servicio
de lavanderia, preparacion de jacuzzi en la habitacidn (previa solicitud), surtido de minibar
todos los dias, servicio de empaque y desempaque, servicio de bafio “In room spa”(“spa
en la habitacion”) (previa solicitud), menu de almohadas, servicio de caja de seguridad
gratuito, el spa ofrece un 30% de descuento sobre los masajes, cancha de tenis y
gimnasio.

Constituye una entidad destinada al descanso, por lo que la animacion, de forma general,
es calmada, lo que se evidencia a través de la practica de deportes pasivos como el taichi
y la existencia de un piano bar, donde se escucha musica relajante. La direccién
administrativa, radica en el hotel Melia Cayo Santa Maria.

Mision: Ofrecer productos y servicios hoteleros seguros, con un respeto a la
sustentabilidad y cuya gestién se dirige a acercar cada vez mas su desempefio a las
exigencias de sus clientes como premisa del crecimiento econdmico y organizacional.
Vision: Construir experiencias positivas y recuerdos Unicos para nuestros clientes. Ser
una compaiiia de referencia para quienes aspiran a una gestion de Calidad en todos los
niveles organizacionales, una elevada competencia profesional y humana y un sdlido

trabajo en equipo.

2.3. Procedimiento para la elaboracion del diagnostico de la gestion de la
Animacion
Paso 1 Formacion del grupo de diagnostico.
Este grupo debe estar formado por personas capacitadas en el area de animacion turistica,
gue posean los conocimientos teéricos y practicos para el correcto desempefio de esta
actividad, asi como los directivos involucrados en la gestion de la entidad.

Paso 2 Elaboracion del cronograma.



En este quedara reflejado la fecha de aplicacion del diagnostico.
Paso 3 Ejecucion del diagnostico.
Para esto se tienen en cuenta los principios basicos enunciados por Martinez, et. al.
(2002):
e Los aspectos a diagnosticar no deben verse por separado, sino en interrelacion
e interaccion, debiendo organizarse el analisis interno, en correspondencia con
los subsistemas establecidos en Sistema de Direccion y Gestion Empresarial
(SDGE).
e Cada uno de los aspectos contemplados, se describiran y analizaran con
claridad y amplitud, expresando cuantitativa y cualitativamente las deficiencias
e insuficiencias.
e No basta con identificar y describir cuantitativamente, es necesario completarlo
con una valoracion cualitativa de la jerarquizacion de la autoridad.
e Se clasificaran los problemas detectados en: problemas internos y problemas
externos al area.
3.1 Caracterizacién general del Objeto de estudio.
Permite familiarizar al equipo de diagnoéstico con el objeto de estudio para asi seleccionar
las técnicas a emplear en correspondencia con los factores culturales presentes (Martinez,
2019 b). En el caso de la presente investigacion, el objeto de estudio a caracterizar es el
area de animacion.
3.2 Anélisis Externo.
El analisis externo permite identificar las demandas del entorno, las que proyecta hacia el
area, en forma de oportunidades y amenazas. El entorno es el conjunto de factores o
hechos externos relevantes significativos para la actividad de una empresa turistica
(Martinez, et al. 2002).
Andlisis del entorno general o macroentorno.
Estd integrado por factores de caracter econdmico, politico, social, tecnologico e
internacional donde la empresa turistica construye su posicion (Martinez, et al. 2002).
Andlisis del entorno competitivo o microentorno.
Se enfoca en el sector o area donde pertenece la organizacion, visto como conjunto de

empresas que realizan la misma actividad. Analiza la competitividad por las cinco fuerzas



de Michael Porter (citado en Martinez et. al., 2002): clientes, proveedores, competidores
existentes, competidores potenciales y productos sustitutivos.

3.3 Anélisis Interno.

El andlisis de las variables internas, proyectadas en forma de fortalezas y debilidades,
tiene lugar a partir de la recopilacion, organizacion e interpretacion de los datos y
documentos que han sido facilitados por la entidad objeto de estudio, que permiten evaluar
la situacion de la misma. (Martinez, et. al., 2002)

Resultados del diagnoéstico.

En este proceso se deben considerar, con la misma importancia, el nivel interno, con sus
principales componentes y el nivel general con componentes de largo alcance y
consecuencias a largo plazo econémicos, sociales, laborales, tecnolégicos, politicos y
juridicos. (Martinez, 2001)

En lo relativo a las técnicas analiticas para determinar las debilidades, amenazas,
fortalezas y oportunidades, se utiliza la matriz DAFO. Para aplicar la Matriz DAFO, lo
primero es identificar las Amenazas y Debilidades, asi como las Fortalezas y

Oportunidades. (Martinez, 2001) Esto se muestra en la figura 2.

Variables Variables
externas internas
Amenazas Fortalezas

Oportunidades Debilidades

Figura 2. Variables internas y externas de la DAFO

Fuente: Elaboracion propia

Después se procede a la ubicacion en los dos ejes (XY Y).

En el eje de las abscisas “X” se ubican, en sentido opuesto, las variables externas,

Amenazas (toda fuerza del entorno que reduce la efectividad de la organizacion,



incrementa los riesgos de fracaso o reduce la rentabilidad o los ingresos esperados) y las
Oportunidades (factores ajenos a la entidad, que le propician ventajas o representen
posibilidades de mejorar la calidad, la rentabilidad u obtener ingresos superiores). En el
eje de ordenadas “Y” tienen su lugar las variables internas, Fortalezas (capacidades,
recursos, posiciones alcanzadas, en definitiva, ventajas competitivas internas) y las
Debilidades (limitaciones objetivas o0 subjetivas de la organizacion que obstaculizan el
desarrollo exitoso de su estrategia, son puntos débiles a erradicar o minimizar) (Martinez,
2001).

Luego de insertadas las variables en la matriz, se procede al analisis del impacto

gue sobre las variables externas ejercen las variables internas, es decir, el grado

en que las Fortalezas permiten al area aprovechar Oportunidades y contrarrestar

Amenazas; asi como hasta qué punto las Debilidades hacen a la misma mas

vulnerable a las Amenazas y le dificulta el aprovechamiento de las

Oportunidades que le brinda el entorno. (Machado, 2009 p. 35)

2.4. Aplicacion del procedimiento de diagndstico de la gestion de la Animacién

en el hotel Melid Buenavista

El diagnostico de la actividad de animacion realizado en el Hotel Melia Buenavista tiene
como objetivo primordial revelar el estado actual en que se encuentra la animacion e
identificar aquellos problemas que imposibilitan su mejora, para asi ejecutar acciones que
le permitan una mejor y mas factible gestion de sus recursos.

El mismo va encaminado a evaluar los recursos internos y externos que rodean a la
entidad objeto de estudio pues, de esta forma, el hotel, y mas especificamente al area de
animacioén, podrian aprovechar aiun mas sus ventajas competitivas y disminuir sus

aspectos negativos.

Paso 1 Formacién del grupo de diagnéstico.

En la conformacion del grupo de diagndstico se tienen en cuenta personas con experiencia
en la actividad de animacién, habilidades mostradas a través de su propio cometido dentro
del area de trabajo y que se encuentran involucradas, de alguna forma, en el desempefio
de esta actividad. El equipo esta conformado por:

- Directora adjunta del hotel Melid Buenavista

- Jefe de animacion del hotel Melia Buenavista

- Animadores del hotel Melid Buenavista



- Especialista de Calidad del hotel Melia Buenavista
- Santiago Contreras Tejeda: Profesor del Departamento de Turismo

- Arlety Canizares Cruz: estudiante de Licenciatura en Turismo

Paso 2 Elaboracién del cronograma.

Las actividades realizadas durante la ejecucion del diagnostico fueron recogidas en un
cronograma, que organiza las acciones realizadas y la fecha de ejecucion, de manera que
se define el nUmero de encuentros realizado, para contar con una mejor organizacion y

planificacién del trabajo. (Anexo 6)

Paso 3 Ejecucién del diagnéstico.

3.1 Caracterizacion general del Objeto de estudio.
El departamento de animacion del Melia Buenavista esta compuesto por el jefe de brigada
de animacion y tres animadores, dos generales y un Técnico B en Actividades Recreativas

y Deportivas para el Turismo, como se muestra en la figura 3.

Jefe del Departamento Animacion
del Melia Cayo Santa Maria

g

Segundo Jefe del Departamento Animacion del Melia
Cayo Santa Maria

Jefe de Brigada de Animacién del Melia Buenavista

4 g

Técnico B en Actividades Dos Animadores
Recreativas y Deportivas para Generales
el Turismo

Figura 3. Organigrama del departamento de animacion

Fuente: Elaboracion propia

La entidad no cuenta con una variedad de areas recreativas, puesto que el hotel no posee
una gran infraestructura, sin embrago se dividen en dos espacios: piscina (piscina central)
y playa (punto de animacion). Las actividades de la mafiana ocurren simultaneamente en

ambos lugares mientras que por la tarde las actividades se concentran en la piscina



central, muy cerca del area de cambio de toallas y desde donde las acciones recreativas
pueden ser contempladas a cualquier angulo. Por otra parte, en la playa los clientes
también pueden encontrar un net de voleibol y pueden solicitar implementos deportivos y
variados juegos pasivos. Durante el horario matutino se ubican en ambos espacios
recreativos los equipos con muasica instrumental para realizar las primeras actividades
matutinas. En las primeras horas de la noche se realizan algunos shows y musica en vivo.
Esto se encuentran reflejado en el programa de actividades, que es elaborado por el jefe
de animacion del hotel Melid Buenavista. (Anexo 7) En situaciones emergentes, el
programa es sustituido por otras actividades en dependencia de la hora y las condiciones
del dia, pero estas no estan recogidas en ningun documento oficial. En cuanto a la
operatividad de los programas recreativos se debe acentuar que el desarrollo de las
respectivas actividades se realiza a partir de los estandares de actividades por marcas
corporativas y las caracteristicas fisicas del hotel.

Uno de los principales valores que presenta el equipo de animacion es el toque personal
que le atribuyen los animadores a cada una de las actividades al poner en practicas sus
habilidades de innovacion lo que fortalece el dinamismo de cada accion recreativa, la
variabilidad de la oferta y la satisfaccion del cliente. Sin embargo, existen ciertas
potencialidades que el equipo de animacion del hotel no aprovecha al maximo, como el
hecho de que sea un resort de solo adultos quienes vienen generalmente en parejas lo
que propicia que el programa de animacion pueda ser aun mas variable, innovador y
atrevido. Ademas, no siempre se cumple con las actividades del programa o los horarios.
El personal del hotel integrado en algunas de las actividades planificadas de animacion
mayormente pertenece al &rea de Recepcion y Alimentos y Bebidas, debido al lugar donde
se realizan estas actividades. Sin embargo, el departamento de animacion no siente que
exista un vinculo fuerte entre esta area y otras areas del hotel, pues en ocasiones incluso
en otros departamentos desconocen las actividades que realiza el equipo de animacion y
hasta, el nombre de los animadores y no realizan ninguna accion de apoyo o divulgacién

con respecto a la animacién. La animacién no es vista como producto.

3.2 Andlisis Externo.

El analisis externo le brinda al grupo de diagnéstico una vision real de la actualidad que

les permite identificar las principales amenazas y oportunidades del entorno, tanto general



como especifico, que afectan y ejercen influencia sobre la animacion turistica que se
realiza en la entidad objeto de estudio.

Andlisis del entorno general o macroentorno.

Entorno econémico

Cuba presenta una estructura economica no muy equilibrada. El sector agropecuario es
todavia poco productivo; la mineria, el sector energético y la industria pesada necesitan
modernizacion, y la industria ligera es escasamente competitiva, asi como el sector de la
construccion. En el sector de los servicios existen partes bastante desarrolladas, como la
salud, la educacion, cultura y deporte y el turismo; mientras en el otro extremo, la
distribucion tiene un escaso desarrollo. La estructura econémica de Cuba se caracteriza
por la prominencia absoluta del sector Estatal y el papel regulador del Estado, la direccion
de la sociedad cubana rectorada por el Partido, la ejecucion del Sistema de Direccion y
Gestién Empresarial Cubano (SDGEC). En este contexto, en el Lineamiento 215 aprobado
en el VIl Congreso del PCC, el MINTUR plantea continuar priorizando la reparacion, el
mantenimiento, renovacion y actualizacion de la infraestructura turistica y de apoyo.
(Hernandez, 2018)

A pesar de esto, el embargo estadounidense contra Cuba interviene en el comercio de
Cuba con terceros paises, sus transacciones financieras internacionales y la reparacion
de su infraestructura, el desarrollo de la medicina, la biotecnologia y el software (Gordon,
2016).

En el 2017, Cuba se consolidé como destino turistico al alcanzar 4 700000 visitantes, lo
que significd un incremento del 6.4 % en comparacion con el 2016, pero en el 2018 solo
en la primera mitad, hubo un descenso del 5.67 % respecto al afio anterior, atribuido,
principalmente, a las medidas restrictivas impuestas por los Estados Unidos a Cuba tras
la llegada a la presidencia de Donald Trump (Salinas, Salinas & Mundet, 2019). A pesar
de esto, hasta abril del presente afio ha habido un crecimiento del 7% en el arribo de
visitantes, al alcanzar la cifra de 1 930 000 viajeros. (Martinez Y, 2019)

La oferta fundamental del turismo en Cuba continda y continuara siendo en las proximas
décadas el turismo de Sol y Playa y el turismo de ciudad asociado con los elevados valores
patrimoniales, histoéricos y culturales de muchas ciudades del pais, el cual se combina con
el turismo de eventos y reuniones, y educativo (Salinas, et. al., 2019). En la estrategia

expansionista se prevé que la mayoria de las habitaciones sean construidas por empresas



estatales sin participacion del sector extranjero, que podrdn acomodar 10 millones de
visitantes para el 2030 (Feinberg & Newfarmer, 2016).

Entorno Politico

El entorno politico de Cuba continlla marcado por las agresiones de los enemigos de la
Revolucion. Cuba enfrenta por mas de medio siglo, el recrudecimiento del bloqueo
econdmico, comercial y financiero, que le ha sido impuesto por los Estados Unidos de
América, situacion que no se ha modificado con la actual administracion de ese pais. El
16 de junio de 2017, el presidente de los Estados Unidos, Donald Trump, firmé el
“Memorando Presidencial de Seguridad Nacional sobre el Fortalecimiento de la Politica de
los Estados Unidos hacia Cuba”, lo que constituye una traba méas para el desarrollo
econdémico, politico y social de la Isla (Magan, 2018). Ademas de la reciente aprobaciéon
del inciso tres de la Ley Helms Burton. Esto es contrarrestado por el Gobierno cubano,
mediante el profundo trabajo politico- ideoldgico que se realiza a todos los niveles de la
sociedad, desde las escuelas y universidades a los jovenes que constituyen el futuro de la
Revolucion, y también en los centros laborales; ademas de toda la informacion que se
transmite por la television, la radio y en las redes sociales.

Entorno social

Cuba se identifica a nivel internacional por la estabilidad social y politica. Los visitantes
tienen la garantia de un viaje tranquilo, un clima de paz, seguridad y proteccion, alejado
de la violencia y el desorden publico, con grandes logros como altos grados de escolaridad
y elevado nivel cultural (Magan, 2018). La politica social cubana ha considerado un
tratamiento especifico y diferenciado a determinados segmentos de la poblacién como son
las familias de menores ingresos, la mujer, los nifios, las madres solteras, los ancianos y
los discapacitados, asi como los territorios con menor desarrollo relativo. Ademas,
garantiza la igualdad de todos los derechos sin distincion de ninguna indole, todos gozan
de salud, educacién, cultura y deportes gratuitos (Hernandez, 2018). El desarrollo social
alcanzado convierte a Cuba en uno de los paises con los mejores resultados a nivel
mundial, lo que constituye también uno de los aspectos fundamentales a tener en cuenta
por los visitantes en la eleccion del destino.

Entorno Tecnoldgico

El rumbo tecnolégico que hatomado Cuba en los ultimos afios, ha sido bastante avanzado
en comparacion con afios anteriores, en varias esferas como la medicina, la electrénicayy,

sobre todo, la informatica pues se ha abierto una posibilidad significativa dada las



condiciones econdmicas y politicas cubanas, en el caso de la conexion a internet, con la
apertura de zonas de conexion wifi en todos los municipios del pais y en los lugares de
atraccion turistica, ademas de la mas reciente conexion por datos moviles a través de la
red 3G que se puede acceder desde los propios teléfonos inteligentes. A pesar de que, en
comparacion con los paises desarrollados, todavia queda mucho por hacer, estos avances
han sido muy favorables tanto para los ciudadanos cubanos como para los visitantes. Este
es un aspecto positivo para los hoteles, pues ayuda mucho en la eleccién de los visitantes
extranjeros ya que todos los hoteles cuentan con servicio de internet.

Entorno Internacional

El entorno internacional se caracteriza por el dinamismo de las economias, la
incertidumbre econdmica donde el sistema capitalista sufre constantemente crisis
economico-financieras. Ademas, cada vez son mas comunes los desastres naturales, la
amenaza de terrorismo, el trafico de drogas, de 6rganos y de personas, las epidemias, las
guerras... (Hernandez, 2018). La politica injerencista del gobierno de los Estados Unidos
en paises de América Latina y El Caribe, como en Venezuela.

La globalizacion de la economia mundial, desarrollada en la década de 1990 y a principios
del siglo XXI, ha afectado también al sector turistico. El crecimiento de la demanda del
servicio turistico, también ha aguzado la competencia y ha cedido el levantamiento a
corporaciones supranacionales de la industria del turismo y la hoteleria (Limaski y
Ruszkowski, 2005).

En el caso del turismo, la tendencia es a practicar un turismo mas activo, de aventura y
experiencias mas personalizadas. Los Millennials (milenarios) constituyen el segmento de
consumidores mas extenso. Actualmente, el 80% de las decisiones de viaje son tomadas
por mujeres, ya sean casadas, solteras o divorciadas. El turismo gastrondémico se ha vuelto
una tendencia emergente en todo el mundo, como forma de acercarse a la cultura local.
Cada vez mas viajeros son conscientes del impacto que sus experiencias tienen en el
planeta y, como resultado, mas personas estan optando por medidas sostenibles en sus
viajes (Coppola, 2017).

Anélisis del entorno competitivo o microentorno.

Para el andlisis del microentorno, se tuvo en cuenta el modelo de las cinco fuerzas de la
competencia, de Michael Porter pues actualmente se adapta a las condiciones del

mercado.



Clientes: En lo que va de afio, los principales mercados que ha recibido el hotel Melia
Buenavista son: Canada, en primer lugar, seguido de Espafia, Alemania, Francia y Gran
Bretafia. El aflo pasado, el flujo de clientes proveniente de los mercados emisores se
comport6 de forma similar.

Principales proveedores: Los proveedores con que trabaja la entidad son AT Comercial,
ITH, CIMEX, Havana Club, CubaRon, Bucanero, Lacteos, Coracan, Coralac, Carnica,
EPPA, Tecnoazucar, Macum y otras formas productivas.

Competidores reales: Los competidores reales del hotel, en el destino Cayos de Villa
Clara, son el Royalton Cayo Santa Maria, Melia Paradisus Los Cayos, Angsana Cayo
Santa Maria, que ofrecen servicios de alto estandar, y el Iberostar Ensenachos, que
también ofrece villas con servicio exclusivo. Otros competidores en el destino Cuba son
Melid Paradisus Rio de Oro, ubicado en Holguin, Servicio Real en Paradisus Varadero,
Servicio Real en Paradisus Princesa del Mar ubicado en Varadero, Melia Cayo Coco, en
Ciego de Avila y Royalton Hicacos ubicado en Varadero

Competidores potenciales: no tiene

Productos sustitutivos: no tiene

El analisis externo arrojé las siguientes amenazas y oportunidades:

Amenazas

1. Situacion econdmica- financiera convulsa a nivel internacional.

2. Tendencia de los turistas a practicar un turismo mas activo, de aventura y con
mayores experiencias.

3. Blogueo econdémico impuesto a Cuba y la politica agresiva por parte del gobierno
de Estados Unidos.

4. Desarrollo tecnoldgico existente a nivel mundial.
Estacionalidad turistica del destino.

6. Suministro inestable de productos por parte de los proveedores.
Oportunidades

Interés del gobierno cubano por promover el desarrollo del turismo.
Avances tecnoldgicos que se han experimentado en los ultimos afios en Cuba.

Entorno politico-social seguro y favorable.

w0 Dhp R

Poca competencia en el destino.



5. Destino de sol y playa priorizado en el desarrollo turistico del pais.
6. Facil acceso a las ciudades de Remedios y Santa Clara, conformando un producto

gue integra historia, cultura y la modalidad de sol y playa.

3.3 Andlisis Interno.
Para realizar el analisis interno en el hotel Melia Buenavista, se recopilé y analizé la
informacion correspondiente a los subsistemas que tributan al proceso de animacion:
subsistema administrativo/ gestion, subsistema de comercializacion, subsistema de
calidad y atencion al cliente, subsistema de recursos humanos y subsistema contable-
financiero.
Subsistema Administrativo/ Gestion:
El hotel Melid Buenavista no cuenta con un Consejo de Direccién interno, pues se
subordina al del hotel Melia Cayo Santa Maria, por lo cual los directivos realizan funciones
de Jefes de Grupo. Los problemas y tareas se colegian entre todos, aunque cada uno por
sus funciones tiene una responsabilidad determinada segun el area a la que pertenece.
Ademas, son los encargados de desarrollar una gestion que les permita brindar un servicio
de calidad a los clientes y alcanzar de esta forma los niveles de competitividad que se
requieren, para insertarse en la creciente competencia que genera el desarrollo del turismo
en el destino. Con respecto a la animacion, la direccion del hotel, como la del Melia Cayo
Santa Maria, se preocupan por la correcta funcionalidad de esta area, por la incidencia
gue tiene en la satisfaccion de los clientes y buscan alternativas por mejorarla. Se
mantienen en constante retroalimentacién con el equipo de animadores.
Subsistema de comercializacion:
El departamento de comercial se encuentra en el Melia Cayo Santa Maria, y lleva en sus
funciones toda la gestion comercial de ambos hoteles por separado. Es el encargado de
la gestion del booking (reservas), atenciones a grupos FAM, atenciones directas a clientes
reales y potenciales y el flujo informativo. En cuanto a la relacién con el departamento de
animacion, se encarga de revisar las opiniones de los clientes sobre esta area en las redes
sociales y también de postear informacion y divulgar las actividades que se hacen.
Ademas, se encargan conjuntamente de la atencion de grupos FAM.
Subsistema de Calidad y atencion al cliente
La principal responsable del desarrollo de esta actividad es la especialista en Gestion de

la Calidad del hotel, cuyas funciones se proyectan hacia el cumplimiento de la politica de



calidad, encaminada a mantener y aumentar la satisfaccion de los clientes. Las funciones
qgue desempeiia la especialista en el hotel son: analisis y procesamiento de encuestas
corporativas para medir los indices de satisfaccion de los clientes; tratamiento a quejas y
reclamaciones, ya sean internas o externas; fidelizacion de clientes, incluyendo el
tratamiento especial a los clientes repitentes. Por otra parte, es la encargada de brindar
atencion al segmento de bodas y lunas de miel, velando por la decoracion del local de
ceremonia, el servicio de cenay la atencién a los invitados. Con respecto al departamento
de animacion, la especialista de calidad se encarga de conocer la puntuacion que le dan
los clientes a esta area en las encuestas y de informarlo a la direccion del hotel y al jefe
de animacién. Actlan en conjunto para la celebracion de bodas y lunas de miel.
Subsistema de Recursos Humanos

El departamento de Recursos Humanos radica en el Hotel Melia Cayo Santa Maria y esta
integrado por un conjunto de especialistas cuyas funciones se relacionan con la fuerza
laboral de ambas instalaciones, en aras de garantizar un personal capacitado para las
funciones que deban desempefiar en su puesto de trabajo. El proceso de seleccion y
reclutamiento es llevado a cabo desde las oficinas empleadoras del Grupo Empresarial
Gaviota S.A segun la necesidad de personal que presente la entidad, mientras que el
proceso de evaluacion del desempefio se desarrolla, conjuntamente con los directivos de
cada area, mensual y anualmente, y se tienen en cuenta una serie de indicadores avalados
por la administracion y el sindicato, los cuales se recogen en la Resolucion 179 del 2010
del Presidente de Gaviota. Con respecto al departamento de animacion, se realiza la
evaluacion del desempefio de los trabajadores, que la hace el jefe de animacion, y la de
este, es realizada por su superior y se cubren las necesidades de trabajadores en esta
area, los animadores del Melia Buenavista forman un equipo con los del Melid Cayo Santa
Maria y se mueven de un hotel a otro segun las necesidades de personal que existan y en
dependencia de las caracteristicas de estos.

Subsistema Contable Financiero

El departamento econémico, que radica en el hotel Melia Cayo Santa Maria, se encarga
de mantener actualizadas, depuradas y conciliadas todas las cuentas por cobrar y pagar
originadas en lainstalacion, analizar el presupuesto de ingresos y gastos, asi como brindar
la informacién estadistica establecida. Entre las funciones o actividades mas importantes
gue se realizan en el mismo se destacan: realizacion y andlisis de inventarios, realizacion

del Balance Contable y andlisis del ratio por cliente. Con respecto al departamento de



animacion de Melid Buenavista, se analizan los gastos de animacién por contratacion
artistica y por consumo de materiales. El departamento de animacion dispone de un
presupuesto mensual asignado por la Delegacion de Gaviota, y el departamento contable
se encarga de controlarlo.
Fortalezas
1. Posee una sorprendente vista al mar.
2. Es un hotel de alto estandar solo para adultos.
3. Ladireccion del hotel considera a la animacién como un area estratégica dentro de
la entidad.
4. El hotel esta ubicado en un espacio natural tranquilo y bien conservado, con tres
areas de excelentes playas.
5. Animadores con habilidades para el desarrollo de actividades y actitud positiva para
el mejoramiento.
Debilidades
1. Escasez de espacios para la realizacion de actividades.
2. Desconocimiento por parte de los trabajadores sobre la actividad de animacion y
poco apoyo al area.
Existencia de espacios inactivos durante el dia o subutilizados.
4. Desconocimiento por parte de algunos clientes sobre las caracteristicas especiales
de la animacion en este tipo de entidad.
5. Falta de espacios para la realizacién de actividades en tiempos de lluvias o
situaciones excepcionales.
6. No existe retroalimentacion con el cliente para conocer qué tipo de actividades
prefieren.
Resultados del diagndstico.
Después de realizar el estudio de las variables internas y externas, se procede a realizar
el andlisis DAFO, como herramienta de vital importancia para comprender el analisis
realizado en la actividad de animacion en el hotel Melia Buenavista. (Anexo 8)
Al realizar el cruzamiento, se puede observar que la mayor cantidad de impactos se
encuentran en el primer cuadrante, el de las oportunidades y fortalezas, por o que se debe
adoptar una estrategia ofensiva que le permita a la entidad utilizar las fortalezas que posee,
como la sorprendente vista al mar, ser un hotel de alto estandar solo para adultos, el hecho

de que la direccion del hotel considera la animacion como un area estratégica, la ubicacion



del hotel y las caracteristicas de los animadores, a la vez que aprovecha las oportunidades
que le brinda el entorno como el interés del gobierno cubano por promover el desarrollo
del turismo, el entorno politico-social seguro y favorable y la poca competencia en el

destino.

2.5. Conclusiones del capitulo

1. El Melid Buenavista es un hotel de alto estandar ubicado en un destino de sol y
playa que cuenta con servicios y facilidades que lo distinguen de los demas hoteles
de la Cayeria Norte de Villa Clara.

2. El departamento de animacion perteneciente al hotel, aun cuando cuenta con
potencialidades para su ejercicio, muestra deficiencias en su gestion,
fundamentado en la carencia de un enfoque de animacion como producto.

3. El diagnéstico realizado al area de animacion evidencia la necesidad de contar con
una herramienta de gestion efectiva que permita aprovechar al maximo las
fortalezas de la entidad y las oportunidades que brinda el entorno de manera que

se utilicen los recursos y se integre el personal en funcion de las actividades.



Capitule 3

ELABORACION DEL PROYECTQ OPERATIVO DE ANIMACION TURISTICA EN EL
HOTEL MELIA BUENAVISTA



3. ELABORACION DEL PROYECTO OPERATIVO DE ANIMACION TURISTICA
PARA EL HOTEL MELIA BUENAVISTA

3.1. Introduccion
Después de realizado el diagnostico en el area de animacion del hotel Melia Buenavista
donde se identificaron las principales deficiencias que presenta, asi como las
potencialidades con que cuenta que se pueden aprovechar, se pretende elaborar una
herramienta que le permita a la entidad satisfacer las expectativas de sus clientes y
mejorar su competitividad. Por esto, el presente capitulo tiene como objetivo elaborar una
propuesta de Proyecto Operativo de Animacion Turistica para el Melia Buenavista, a partir
del procedimiento propuesto por De la Tejera (2007), de manera que se considera la
animacioén como producto. Para ello se emplearon métodos cualitativos como consulta a

especialistas, encuestas a especialistas y el trabajo en grupo.

3.2. Procedimiento para la elaboraciéon del Proyecto Operativo de Animacion

El procedimiento propuesto por De la Tejera (2007) consta de diez pasos que incluyen un
analisis completo de la entidad, tanto de los recursos que presenta la misma, como los
gue se derivan del entorno, que pueden ser utilizados en funcion del desarrollo de la
animacioén, ademas del programa de actividades a implementar segun los segmentos de
clientes y las caracteristicas del hotel. EI mismo fue adaptado en funcién de las
necesidades de la instalacién, por lo que al utilizarlo se redujo a nueve pasos y se cambio
la denominacion de algunos en funcién de especificar de forma mas clara lo requerido.

1. Datos generales.
Este paso incluye el nombre de la entidad y su localizacion, como plantean los dos
primeros pasos del procedimiento original. Ademas, se incluye alguna informacion
necesaria.

2. Andlisis de la animacion dentro de la instalacion
Este paso incluye una valoracion de los recursos de la instalacion y del entorno, mediante
un analisis de los recursos que han sido descubiertos y valorados y de los que requieren
de una integracion. Se identifican las potencialidades existentes para la animacion, que
vienen dadas por el lugar donde se inserta la entidad, la descripcion de los recursos que
se pueden potenciar, las caracteristicas de la animacion que se desarrolla, la actividad
mas representativa y la mas deébil, y un balance general de la animacion en el

establecimiento. Ademas, se identifican las potencialidades de los recursos humanos, asi



como las areas que se pueden insertar en los programas de animacion, y se incluyen las
funciones de esfuerzo que se han dado de las relaciones publicas hacia los animadores y
viceversa. Se seleccionan las potencialidades de los recursos del patrimonio con el interés
de integrarlas en la animacion, mediante la seleccion de valores para la animacién de
descubrimiento del entorno, seleccion de valores de la animacién sociocultural para su
integracion y seleccion de valores para la animacion (creada en el propio establecimiento).
Por ultimo, se explotan los recursos que identifican al establecimiento, ya sea por su
nombre (imagen internacional o nacional, importancia del nombre), por su localizacion y
entorno (los recursos que pueden integrarse), por su historia, por la calidad de su
estructura (sus espacios o areas, caracteristicas de la estructura para desarrollar la
animacion, sus condiciones tecnoldgicas), por laimagen del pais (aprovechamiento de la
imagen auténtica) o por otros modelos de animacion existentes (aprovechamiento de sus

productos).

3. Definicion de los objetivos para el desarrollo de la animacion.
El tercer paso incluye los objetivos, ya sean de integracion social - dentro y fuera del hotel:
Grandes y pequefios equipos / Programas de integracion familiar/ Formacion de clubes
por segmentos y edades; de participacion: insercion de los turistas, trabajadores y
comunidad (artistas, artesanos, etc.) a los programas de animacion; de descubrimiento:
del turista sobre sus propios valores; del turista hacia el entorno: Naturaleza - Cultura -
Sociedad; de aprendizaje: Talleres de produccion, Conferencias, Visitas con objetivos
pedagogicos, teméticas; y de actividades socioculturales: Programas de intercambio
poblacién — turista / Eventos deportivos / Festivales (hotel - sociedad) / Carnavales /
Rituales / Fiestas populares.
4. Definicion de la clientela y sus segmentos por edades.
5. Estructuracion de las actividades de animacion por programas basados en los
segmentos de la clientela.
6. Disefio de los programas de animacion basados en los segmentos y modelo de
animacion.
En este paso se disefia el programa de animacion y el programa emergente, y se
establecen las consideraciones necesarias.

7. Elaboracién de las fichas técnicas de cada actividad en programa.



Este paso en el procedimiento original plantea la evaluacion de las necesidades materiales
y de equipamiento con respecto a los programas de actividades de animacion, pero
ademas de esto se incluyen las fichas técnicas.

8. Plan de divulgacion de los programas de animacion.
Este paso también se adaptd en funcion de dar a conocer las vias por las que se va a
informar el programa.

9. Evaluacion de las necesidades sobre nimero éptimo de los animadores para el

desarrollo del proyecto y la definicion de sus funciones especificas.

3.3. Aplicacién del procedimiento para la elaboracién del Proyecto Operativo
de Animacion para el hotel Melida Buenavista
A continuacién, se exponen los principales resultados obtenidos en la elaboracion del
Proyecto Operativo de Animacion para el hotel Melid Buenavista.
1. Datos generales.
El hotel Melia Buenavista se encuentra ubicado en Punta Madrugilla, en Cayo Santa Maria,
Caibarién, provincia de Villa Clara. La direccion del mismo se subordina a la direccion del
Melia Cayo Santa Maria, ya que son considerados como un complejo turistico. Su
caracterizacion fue abordada en el capitulo anterior.
2. Andlisis de la animacién dentro de la instalacion.
Es necesario realizar una valoracion de los recursos con los que se cuenta y que puedan
tener alguna utilidad en el desarrollo de la actividad de animacion, en la instalacion o sus
alrededores. Estos recursos pueden ser evaluados en funciéon de su valor intrinseco o
segun la funcion para la recreacion. Puede ser que un recurso se considere con valor
cultural, y a la vez no poseer valor recreativo, por lo que hay que evaluarlos
constantemente para garantizar que la animacion sea adecuada al entorno.
1.1. Valoraciéon delos recursos de lainstalacion y del entorno.
1.1.1. Valores descubiertos y valorados.
Del patrimonio material:
e Ellobby bar
e La piscina central
e El areade la playa
e El paisaje

e La palapa para la realizacién de la Puesta del Sol



1.1.2. Valores que requieren de unaintegracion.
Del patrimonio material:

e Lainterrelacion de todas las areas en funcién de la animacion

Del patrimonio inmaterial:
e El conocimiento de los trabajadores sobre la historia de Cuba y de la
entidad para la celebracion de fechas conmemorativas
e Los valores naturales del entorno

1.2. Identificacion de potencialidades para la animacién.

1.2.1. Lugar donde se inserta la entidad.
El hotel Melia Buenavista se encuentra ubicado en un entorno ecoldgico y privilegiado de
Cayo Santa Maria a las orillas del mar, rodeado por tres paradisiacas playas y ensenadas,
alejado de las ciudades. Por lo que es imprescindible potenciar la animacion en el mismo.

1.2.2. Descripcion de los recursos que se pueden potenciar parala animacion.
Existen recursos que se pueden potenciar para la animacion. El lobby bar del hotel, que
es un area cerrada y climatizada cerca de la recepcion y pude reunir algunos clientes; el
area de recepcion, ya que es donde los clientes van en busca de informacion, y constituye
la primera vista del cliente cuando llega al hotel; la piscina central, que esta ubicada
estratégicamente de manera que se puede visualizar desde varias areas del hotel; los
restaurantes Los Caribes, que ofrece un menu diferente cada noche, Los Navegantes, con
un menu internacional y brinda solo cenas, y Los Marinos que ofrece desayuno y almuerzo,
todos cuentan con un hilo musical y en alguna ocasion especifica se ofrece musica en
vivo; las playas y el paisaje, la villa Zaida del Rio que ofrece un servicio exclusivo.
Para que la animacion se desarrolle correctamente, es necesario implementar una
animacion de programas alternativos, que permita la flexibilidad en las actividades de
manera que los todos los clientes se sientan identificados con las mismas y puedan
participar.

1.2.3. Caracteristicas de la animacion a desarrollar: diurnas y nocturnas.

Las actividades programadas deben respetar el tiempo y espacio del turista a la vez que
hacen que su estancia sea mas placentera y agradable. EI balance de actividades
contemplativas y mixtas debe ser superior al de las patrticipativas. De igual forma la

dimensién formativa creativa juega un rol importante para los programas.



Animacion diurna: decoracion en las areas, galerias, actividades en el agua, juegos
deportivos, concursos de pintura, baile, talleres de creacion.
Animacion nocturna: Actividades programadas fundamentalmente contemplativas: musica
en vivo, show nocturno, noches tematicas.
Estas actividades deben ser divulgadas para facilitarle informacion al cliente por todos los
medios posibles.
1.2.4. Actividad de animacién mas representativa y mas débil.

La actividad mas representativa que se realiza en el hotel es el Ritual del Sunset (Puesta
del Sol), donde cada tarde sobre el horario de la caida del sol (5:00 p.m. o 6:00 pm), todos
los clientes se reunen frente a la playa a contemplar un espectaculo sin igual, mientras
van disfrutando de musica en vivo a manos de un violinista, saxofonista o algun otro
musico al cual le corresponda el ritual y de una copa de champan.
No existe especificamente una actividad que se considere la mas débil, puesto que en
ocasiones algunas son menos demandadas por los clientes que hay alojados, pero en
otras ocasiones cuentan con elevada participacion.

1.2.5. Balance de los resultados de la animacion dentro del establecimiento.
En la instalacion se desarrolla una animacion mixta, con actividades mas activas por la
mafiana, y mas contemplativas por la noche, aunque no estdn muy bien distribuidas en el
programa con respecto a los horarios en que tienen lugar y existen pocas actividades
contemplativas, y formativa creativas, lo cual constituye el objetivo principal en este tipo
de hoteles. Ademas, se debe potenciar mas la integracion de todos los recursos y del
entorno en funcién de la animacion.

1.3. Identificacién de las potencialidades de los recursos humanos dentro del

establecimiento.

Existen potencialidades de los recursos humanos dentro del establecimiento que no se
aprovechan o se desconocen. En las actividades de animacion que se desarrollan, solo
intervienen los animadores, no existe suficiente vinculo por parte de otros trabajadores,
Unicamente se vinculan algunos dependientes, en su mayoria del lobby bar, que le ofrecen
informacion a los clientes, y algunos mayordomos que también se encargan de la
divulgacion de las actividades. Esta participacion pudiera ser mayor e incluso mas activa,
por parte de todos los trabajadores que estan en contacto directo con el turista, como los

recepcionistas, incluir mas a los mayordomos y los dependientes.



Las funciones de esfuerzo de las relaciones publicas hacia los animadores y viceversa,
pudiera ser mejor. La parte de las relaciones publicas es atendida por la especialista de
calidad y atencién al cliente, que se encarga de dar el resultado que ha obtenido el
departamento en las encuestas realizadas, y se apoyan mutuamente en alguna actividad,
pero es escaso el esfuerzo realizado.
En las encuestas que aplica la cadena Melia, el apartado perteneciente a la animacion no
se evalla de forma adecuada para este hotel, porque incluye actividades infantiles y
también el gimnasio y spa; aun asi, al analizar los resultados generales de todas las areas,
el indice de satisfaccion medio respecto a las actividades esta por debajo de la media,
considerando que es el segundo aspecto con menor puntaje, precedido por la satisfaccion
media en el restaurante Los Marinos, por lo que los resultados no son los esperados para
un hotel de esta categoria.

1.4. Recursos del patrimonio con potencialidades para integrarlos en la

animacion.

Se hace necesario el reconocimiento e integracion del turista con el entorno teniendo una
comunicacion verdadera, real y oportuna para favorecer las relaciones humanas y sociales
entre turistas, trabajadores y sociedad. Ademas del enriquecimiento de la experiencia
turistica por medio de una mayor integracion y participacién en la vida social y cultural.

1.4.1. Seleccion de valores para la animacion de descubrimiento del entorno.
En la tabla uno se muestran los recursos del entorno que se pueden potenciar para la

animacion, su localizacién y el tipo de animacion a desarrollar.



Tabla 1

Recursos del entorno

Nombre del recurso Localizacién Tipo de animacién a
desarrollar

Hotel Melid Cayo Santa Cayo Santa Maria Mixta

Maria

Hotel Melia Las Dunas Cayo Santa Maria Mixta

Hotel Sol Cayo Santa Cayo Santa Maria Mixta

Maria

Plaza Las Dunas Cayo Santa Maria Mixta

Ensenadas y playas

Vegetacion

(Mangle)

aledafia

Hotel Melia Buenavista

Hotel Melia Buenavista

Contemplativa, Participativa

y Mixta
Contemplativa

Fuente: Elaboracion propia

1.4.2. Seleccion de valores de la animacién sociocultural para su integracion

En la tabla dos se muestran los recursos para la animacion sociocultural.

Tabla 2

Valores socioculturales

Nombre del recurso Localizacién Tipo de animacién a
desarrollar

Plaza Las Dunas Cayo Santa Maria mixta

Plaza Las Estrellas Cayo Santa Maria mixta

Plaza Las Terrazas Cayo Santa Maria mixta

Plaza Flor de Sal Cayo Las Brujas mixta

Fuente: Elaboracion propia
1.4.3. Seleccion de valores para la animacion (creada en el propio

establecimiento)

En la tabla tres se muestran los recursos con que cuenta la entidad que pueden ser

aprovechados en funcién de la animacion.



Tabla 3

Recursos del establecimiento

Nombre del recurso

Localizacién

Tipo de animacion a

desarrollar

Galerias de arte y expo-
ventas

Decoracién de interiores
con valores delaculturae
historia cubanas

Espacios tematizados

En el area de recepcion y
espacios interiores
lobby

restaurantes Yy

En el bar,
las
habitaciones

En los restaurantes y otros

Contemplativa

Contemplativa

Mixta

espacios del hotel

Piscina En el area central Contemplativa, participativa
y mixta

SPA Ala oeste del hotel Participativa

Gimnasio Ala oeste del hotel Participativa

Cancha de tenis Ala oeste del hotel Participativa

Caminatas En los senderos Contemplativa, participativa

y mixta

Fuente: Elaboracion propia

1.5. Explotacion de los recursos que identifican al establecimiento.

El hotel Melida Buenavista ostenta la imagen de ser un hotel de alto estandar, The Level,
solo para adultos. Es conocido como el Planta Real del Melia Cayo Santa Maria, se
identifica por las caracteristicas de sus servicios, que lo distinguen de los demas hoteles
y marcas hoteleras: habitaciones con servicio personalizado, recepcién/conserjeria
independiente, lobby bar con servicio de aperitivos, restaurante exclusivo con desayuno,
almuerzo y Cena a la Carta, check-in y check-out privado, coctel de bienvenida
personalizado, atenciones a la llegada, amenidades superiores, cartas de almohadas y
sdbanas, servicio de mayordomia, servicio de descubierta diaria y preferencia en reservas
de restaurantes especializados. Los clientes que lo visitan saben que encontraran un
servicio de lujo superior a otros hoteles, tanto del destino como del pais. Ademas, se
localiza en un espacio ecoldgico en Cayo Santa Maria, rodeado por playas con una vista

maravillosa. Fue construido en 2010, bajo la marca Royal Service y en 2015 cambi6 a The



Level, ambos servicios exclusivos de la cadena Melia. Los bungalos estan construidos de
forma que armonizan con el espacio natural, las estructuras constructivas son sencillas,
pero denotan lujo en un hotel de mediano tamafo.
3. Definicién de los objetivos para el desarrollo de la animacién.
De integracion social - dentro y fuera del hotel:
e Vincular los trabajadores del hotel a los procesos de animacion con énfasis en
aquellos que tengan relacion directa con los clientes.
e Potenciar los vinculos socio-afectivos que surgen entre los grupos de coincidencia
y facilitar la integracion.
e Vincular el talento artistico local a las actividades de animacion.
¢ Divulgar las actividades que se realizan en areas fuera del hotel.
De descubrimiento:
e Disefnar actividades que permitan al turista descubrir sus propios valores y los del
entorno.
¢ Reafirmar, mediante la animacion, los valores de la cultura e identidad cubanas.
De aprendizaje:
e Realizar actividades relacionadas con la proteccion del medio natural y el
conocimiento de la historia de Cuba y del hotel.
e Potenciar la realizacion de talleres de creacion y clases didéacticas.
4. Definicion de la clientelay sus segmentos por edades.
Los principales clientes provienen de Canad4a, Espafia, Alemania, Francia y Gran Bretafia.
Estos llegan fundamentalmente a través de las agencias Transat Tours Canada, Sunwing,
Meiera’'S Weltreisen, Havanatur Paris, Air Canada Vacations, Thomas Cook Alemania.
Las edades predominantes son de 40 a 60 afios y la estancia promedio es de cinco a siete
dias.
5. Estructuracion de las actividades de animacion por programas basados en
los segmentos de la clientela.
Teniendo en cuenta lo analizado anteriormente, se propone una estructura para el
Programa de actividades basado en siete dias con actividades en la mafiana, la tarde y la

noche. Esto se muestra en la tabla cuatro.



Tabla 4

Estructura del Programa de Animacién

Horario Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo

Mafiana Promocioén e Informacion de las actividades
Actividades de descubrimiento del entorno
Actividades recreativas en playa y piscina

Tarde Tardes tematicas
Talleres de creatividad

Noche Noches de animacién tematizada

Fuente: Elaboracion propia

6. Disefio de los programas de animacion basados en los segmentos y modelo
de animacion.

Para la elaboracion del Programa de actividades se tuvieron en cuenta los segmentos de
mercado que visitan el hotel Melia Buenavista, la estancia media, las caracteristicas del
hotel y la estructura propuesta. Se implementé un modelo de animacion de programas
alternativos, que es el mas adecuado para la entidad.
La animacion en el hotel Melid Buenavista debe ser concebida desde la interrelacion entre
todas las areas y no solo como la responsabilidad especifica del departamento de
animacion. Las actividades propuestas seran coordinadas por los animadores o0 personas
encargadas de realizarla, que estén capacitados para ello. Estas no se cancelaran siempre
gue haya al menos un cliente dispuesto a participar. Es importante destacar que ademas
de las actividades contempladas en este programa, son de especial importancia para este
hotel, la informacion existente, la ambientacion y decoracion de interiores, la sefializacion
de las pinturas, cuadros y elementos que se muestren, asi como de la flora existente, de
manera que provean informacion al cliente y se inserten como actividades contemplativas.
Ademas, los clientes que lo deseen pueden solicitar implementos deportivos como net de
voleibol parajugar en la playa, aunque no aparezca en el programa. El martes, dia cubano,
las areas deben estar ambientadas en funcion de esto, asi como los trabajadores deben
portar junto con su uniforme algun elemento distintivo de cubania: un sombrero, un
pafiuelo o una guayabera. El ritual del Sunset (Puesta del Sol) se seguira realizando por
ser la actividad mas representativa y de mayor aceptacion que le aporta al hotel un toque

Unico y distintivo. (Anexo 11)



También se elabordé un programa emergente para situaciones excepcionales, con fecha
para cuatro dias. Es importante destacar que en estos casos es de suma importancia la
comunicacioén con los clientes. (Anexo 12)

7. Elaboracion de las fichas técnicas de cada actividad en programa.
A partir del programa propuesto, se obtienen los materiales y el equipamiento que se va a
necesitar, esto lo va a evaluar el jefe de animacion de conjunto con las areas integradas,
como el departamento de A+B, que va a proveer lo necesario para la realizaciéon de los
cocteles, las bebidas y los platos de la cocina cubana. Los materiales a utilizar en los
talleres realizados por personal contratado, seran facilitados por los mismos artistas. La
entidad se hara cargo de garantizar lo necesario para la realizacién de los juegos pasivos
y deportivos, asi como para las clases y concursos de pintura, los instrumentos y
elementos expositivos. Se elaboran las fichas técnicas correspondiente a las actividades
que sirven como herramientas tanto de capacitacion como de control. (Anexo 13)

8. Plan de divulgacioén de los programas de animacion.
El Proyecto Operativo de Animacion para el hotel Melia Buenavista se realiza teniendo en
cuenta las caracteristicas propias de la animacion para esta entidad, los segmentos de
mercado con los que opera, los recursos de la entidad y del entorno, en un enfoque que
considera animacion como producto para el desarrollo de las actividades del programa.
Lo fundamental para hacer cumplir este programa de animacion consiste en la informacién
que se le transmita al cliente desde que llega al hotel, durante el proceso de check in, se
le debe entregar junto con el mapa del hotel, el programa de actividades; ademas, el
mismo debe estar disponible en un mural en la recepcién y deben existir pancartas en los
principales lugares de acceso con las actividades fundamentales del dia. Es esencial que
los mayordomos lo conozcan y lo informen a sus clientes, asi como todos los trabajadores
gue laboran directamente con los turistas. Este programa puede estar sujeto a cambios en
dependencia de las actividades que se realicen en conmemoracion a fechas especiales o
eventos. Si se aplica correctamente y se cumplen todas las actividades, los clientes se
sentiran satisfechos.

9. Evaluacién de las necesidades sobre numero 6ptimo de los animadores para

el desarrollo del proyecto y la definicion de sus funciones especificas.

A partir de lo expuesto anteriormente, para la consecucion del programa de animacion, la
estructura del departamento puede seguir como hasta el momento, ya que cuenta con la

cantidad necesaria de animadores para el desarrollo de las actividades, debido a que es



un hotel de mediano tamafio que no requiere mucho esfuerzo ni cantidad de personal para
la realizacion de actividades, pues el peso principal lo constituyen las actividades
contemplativas y mixtas, y los trabajadores se distribuyen por turnos de trabajo. No
obstante, la dinamica en el desarrollo de este nuevo programa, corroborara si se hace

necesario establecer algin cambio en la estructura o funcion de los animadores.

3.4. Evaluacién por especialistas de la propuesta realizada
El Proyecto Operativo de Animacion Turistica se presenta a consideracion de un numero
de especialistas, que determinan la validez de la propuesta realizada. Para ello, se
seleccionaron algunos criterios de evaluacion:

e Enfoque sistémico: La interrelacion entre los recursos que posee el establecimiento
y el entorno y entre las actividades que se proponen, garantiza una mejor gestion
de la actividad de animacion.

e Flexibilidad: El Proyecto Operativo de Animacion debe permitir la asimilacion
racional de cambios que se producen en los objetivos estratégicos del objeto de
estudio préctico.

e Orientacion al cliente: La concepcion y desarrollo del Proyecto Operativo de
Animacién debe estar orientada a la satisfaccién de necesidades del cliente.

e Orientacion a los objetivos: Cada uno de los objetivos implica pasos para el
desarrollo y perfeccionamiento de la gestion de animacion. (De integracién social,
dentro y fuera del hotel, de participacion, de descubrimiento, de aprendizaje y de
actividades socioculturales).

Para calcular la cantidad de especialistas que evaluaran la propuesta realizada mediante
los criterios seleccionados, se emplea la siguiente expresion:

P(1-P) XK
gD

Donde:

E: Numero de expertos

P: Proporcion de error estimado

1: Precision

K: Fiabilidad del proceso, asociado al nivel de confianza seleccionado.

Para la presente investigacion, se asumen los siguientes valores:



P =0,06
K = 3,8416 (95%)
1=0,2
Por tanto Ex 6 especialistas.
Después de haber calculado el nimero de especialistas, se seleccionan los mismos a
partir de los siguientes criterios:

e Conocimientos del tema.

e Disposicion a participar en la investigacion.
También se lleva a cabo un analisis de la competitividad de los posibles especialistas, para
conocer sus aptitudes para emitir un criterio valido para la investigacién llevada a cabo.
Para esto se utiliza el coeficiente K, que permite calcular el nivel de conocimiento del
candidato acerca del tema, de acuerdo con su opinién. Se calcula mediante la siguiente

expresion:

1
K =§(Kc—Ka)

Donde:

K: coeficiente de competencia

Kc: es el coeficiente de conocimiento o informacidén que tiene el especialista sobre el
problema; calculado de modo que: cero (0), indica absoluto desconocimiento y uno (1),
indica pleno conocimiento de la problematica que se evalla.

Ka: es el coeficiente de argumentacion o fundamentacion de los criterios del especialista
determinado como resultado de la suma de los puntos alcanzados a partir de una tabla
patron. (Anexo 9)

De esta forma se determindé que los especialistas seleccionados estan facultados para
emitir criterios acerca de la propuestarealizada. Parala evaluacion se explica alos mismos
las caracteristicas del proyecto, se aclaran las dudas que expongan y se les pide que
emitan sus valoraciones acerca de si la propuesta cumple o no los requisitos a través de
un cuestionario sobre la base de los criterios de evaluacién. (Anexo 10)

Después de evaluados los criterios, se halla la media aritmética como medida de posicion
y la desviacion tipica como medida de dispersion de los datos, para realizar el analisis

cualitativo. Para ello se utilizan las siguientes expresiones:



Media aritmética: como medida de tendencia central refleja el valor medio con que es
evaluado cada criterio.
i=1 Xi

n

X =
Donde:
Xi = Evaluacién dada por el especialista i
n = Total de evaluadores
Desviacion tipica: indica la dispersion que tiene la distribucion de los valores en relacion a

la media.

Donde:

X i = Evaluacion dada por el especialista i

X= Media de evaluaciones

n = Total de evaluadores

Después de calculados estos valores, se aplica el coeficiente de variacion de Pearson (y)
para determinar la cantidad de veces que la desviacion tipica contiene a la media. Para
y=0, la representatividad de la media seria maxima, para y=0.5; la media tiene baja
representatividad para tomar decisiones. El coeficiente se determina con la expresion

siguiente:

y:

>il Q

La siguiente tabla muestra los datos recopilados de la encuesta aplicada a los
especialistas y los valores de la tendencia central, dispersion tipica y el coeficiente de

Pearson.



Tabla 5

Resultados de los valores de la encuesta

Especialistas C1 Cc2 C3 C4
1 5 5 5 5
2 5 4 5 5
3 5 4 5 5
4 4 5 5 4
5 4 5 4 5
6 5 5 4 5
X 4.67 467 4.67 4.83
o 1.12 112 112 0.85
Y 0.24 024 0.24 0.18

Fuente: Elaboracion propia

Los valores obtenidos del coeficiente de variacién de Pearson oscilan entre 0.18 y 0.24,

para cada uno de los criterios, por tanto, se puede asumir que la media aritmética es

representativa para la toma de decisiones.

Los resultados de las encuestas muestran un comportamiento alto (mayor que cuatro) en

la evaluacion de los especialistas respecto al valor medio de cada uno de los criterios.

Esto demuestra que existe correspondencia en el criterio de los especialistas y por tanto

el Proyecto Operativo de Animacidén es evaluado de positivo para ser aplicado al hotel

Melid Buenavista.

3.5. Conclusiones del capitulo

1. El procedimiento dado por De la Tejera (2007), permiti6 elaborar el Proyecto

Operativo de Animacion Turistica para el hotel Melia Buenavista de manera que se

consolida el enfoque de la animacion como producto y reconocen en su desarrollo

los valores y recursos de la entidad y del entorno.

2. El Proyecto Operativo de Animacion Turistica para el hotel Melid Buenavista tiene

en cuenta las caracteristicas de la entidad y propone un programa que integra

actividades variadas durante todo el dia que garantizan el disfrute, aprendizaje y

autodesarrollo de los clientes durante su estancia; incluye también un programa

emergente y las fichas técnicas de las actividades.



3. La propuesta de Proyecto Operativo de Animacion para el hotel Melia Buenavista
fue evaluado de manera positiva por los especialistas en cuanto a los criterios:
enfoque sistémico, flexibilidad, orientacion al cliente y orientacion a los objetivos,
por lo que constituye una herramienta a utilizar para la gestién y ejercicio de toda
iniciativa de animacion, de manera que garantizara la satisfaccion de los clientes

mediante su implementacion.






CONCLUSIONES
A continuacion, se exponen las principales conclusiones aportadas por la investigacién

desarrollada:

1. La investigacion bibliogréafica realizada aporto los elementos tedricos necesarios
para el estudio de la animacion turistica y el conocimiento de su adecuada gestion
en las entidades hoteleras, para la posterior seleccion y aplicacion del
procedimiento de diagnéstico de la actividad de animaciéon y la elaboracion del
Proyecto Operativo de Animacion para la entidad objeto de estudio, como
herramienta necesaria para el éxito de esta actividad.

2. El diagnéstico de la actividad de animaciéon permitié identificar las principales
deficiencias que presenta la gestion de la animacion en el hotel Melia Buenavista,
fundamentadas en la carencia de un enfoque de animacién como producto y con
ello el poco aprovechamiento de las potencialidades del entorno y los recursos con
los que se cuenta.

3. El Proyecto Operativo de Animacion elaborado para el hotel Melia Buenavista doto
a la entidad de una herramienta de gestion efectiva para garantizar la satisfaccion
de los clientes y su competitividad al tener un enfoque de animacién como producto
e incluir un programa de actividades, un programa emergente y las fichas técnicas,
de acuerdo con las caracteristicas del hotel y del entorno.

4. El resultado de la valoracion de la propuesta realizada fue positivo, a partir del
cumplimiento de los criterios seleccionados: enfoque sistémico, flexibilidad,
orientacion al cliente y orientacion a los objetivos; lo que valida la hipétesis
planteada y constituye una solucién al problema de investigacion planteado
mediante el mejoramiento de la gestion de la animacion en el hotel Melia

Buenavista.



Recomendaciones



RECOMENDACIONES

A partir de la investigacion realizada, se recomienda:

1. Aplicar y poner en practica el Proyecto Operativo de Animacion Turistica en el hotel
Melia Buenavista.

2. Dar seguimiento al nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a la animacion,
reflejado en las encuestas realizadas.

3. Realizar revisiones periddicas de la propuesta de Proyecto Operativo de Animacion
Turistica disefiada, para su perfeccionamiento constante.

4. Analizar, alargo plazo, los ingresos obtenidos en el hotel para conocer la influencia

gue ha tenido en ello la aplicacion del Proyecto Operativo de Animacion.
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ANEXOS

Anexo 1
Tabla 6
Conceptos de animacion turistica
Autor Ao Concepto

1. Ander-Egg 1983 La animacion es un conjunto de técnicas sociales que

(Z%tlald)o en Acuna, basadas en una pedagogia participativa, tienen por
finalidad promover practicas y actividades voluntarias
gque se desarrollan en el seno de un grupo o
comunidad determinada con la participacion activa de
la gente, y se manifiestan en los diferentes ambitos de
las actividades socioculturales, que procuran el
desarrollo de la calidad de vida.,

2. Organizacion 1983 la animacion es cualquier accion realizada sobre un
Mundial del rupo, colectividad o medio, a través de la cual se
Turismo  (OMT) grupo, '

(citado en Acuia, desarrolla la comunicacion y se garantiza la vida
2011) .

social.
3. Instituto 1986 Otro concepto define a la animacion turistica como un
Nacional de : - . : .
: conjunto de técnicas derivadas de la existencia de la
Turismo
(INTUR) recreacion como un fenédmeno organico de caracter

biologico y social del hombre, que respaldadas por
una base cientifica se organizan y desarrollan en
funcién de satisfacer los intereses de caréacter
multivariado que presentan los turistas.

4. Escuela Nacional 1998 La Animacion Turistica es un servicio que opera

de Animacion . .
integrando los valores socioculturales de un producto

Turistica,
entonces turistico con el objetivo de contribuir a la satisfaccion
CIATUR (citado . , .

: de los intereses y motivos de los clientes. La
en Frias,
Gonzalez, animacién implica que los clientes tengan posibilidad

Jaquinet; s. f. ., L, o
q ) de eleccion, comunicaciéon y entretenimiento, que

puedan asociar el ocio a una experiencia de

integracion e intercambio en un marco festivo y de




5. Profesionales
que forman
animadores en la
Escuela Nacional
de Animacion
Turistica (citado
en Frias,
Gonzalez,
Jaquinet; s. f.)

6. Blanco, L 2000

7. Chaves y Mesa 2001
(citado en
Prodetur, 2017)

8. DelaTejera 2007

relajamiento mental que contribuya de hecho al
desarrollo de su personalidad.

La animacion turistica es un sistema de
pensamientos y acciones, que proyectan la identidad
nacional, influyendo en la planificacion y organizacion
integral del producto turistico, a fin de satisfacer las
necesidades, intereses y motivaciones de los
clientes, propiciando su participacién activa en la
recreacion fisica y mental. Constituye una ventaja
competitiva que acciona en la generacién de
ingresos.

Conjunto de acciones que proyectan la cultura
nacional y universal, influyendo en la planificacion y
organizacion armonica de una parte importante de los
servicios turisticos a fin de satisfacer las expectativas
de los clientes, propiciando su participacion en el
entretenimiento y la recreacién. Constituye un
elemento diferenciador de la oferta hotelera que
ademas propicia la generacion de ingresos.

Conjunto de acciones y técnicas dirigidas a motivar,
promover y facilitar una mayor y mas activa
participacion del turista en el disfrute de su tiempo
vacacional.

La animacion contribuye al reconocimiento e
integracion del turista con el entorno teniendo una
comunicacién verdadera, real y oportuna para
favorecer las relaciones humanas y sociales entre
turistas, trabajadores y sociedad. La animacion
propicia al descubrimiento de la historia, la evolucion
social, las raices y la evolucién individual para
fortalecer el desarrollo de las relaciones emotivo-

afectivas encauzadas hacia experiencias que puedan




9. Frias; Gonzéalez;

Jaquinet

10. Mogrovejo

11. Acuia

12. Santiago, E.

Morfin, M. C.

13.Cunha,
&Abrantes, A.

2010
2011
y 2011
L. 2013

resaltar los valores espirituales de los individuos, de la
sociedad y de la nacién.

Se entiende por animacién toda accion realizada en o
sobre un grupo, una colectividad o un medio, con la
intencion de desarrollar la comunicacion y garantizar
la vida social, recurriendo a métodos semidirectores.
La animacién se considera un método de integracién
y de participacion.

La animacion turistica es considerada como el
conjunto de acciones sociales que se llevan a cabo
con el fin de responder a una necesidad recreativa
pero organizada

Se entiende, entonces, que la animacion turistica es
un conjunto de técnicas y acciones realizadas por una
o varias personas con fines recreativos,
comunicativos 'y de interaccién sociocultural;
promovidas y organizadas por el personal del
establecimiento turistico, a fin de lograr un ambiente
adecuado y satisfactorio para los clientes en su tiempo
libre.

la Animacién es una metodologia de intervencion
social que tiene como finalidad promover la cultura
popular a traves de sus actividades (técnicas
previamente planeadas), esto se podra lograr si se
cuenta con una forma de organizacion adecuada, ya
gue se busca que el visitante participe en actividades
socio-culturales; para lograr este objetivo, es
necesario crear un proceso de desarrollo donde el
individuo o grupo forme parte activa, y la animacion, a
su vez, proporcione un desarrollo fisico y mental.

La animacidn turistica estd compuesta por todas las

actividades que buscan mejorar o0 aumentar las




14.Tabares, E. y 2017
Fernandes, P.O.

atracciones de un destino, ocupar el tiempo libre de
los visitantes o satisfacer las necesidades vy
experiencias vividas durante la estadia.

un proceso de integracion y compromiso social,
basqueda de relaciones, descubrimiento de diferentes
culturas y formas de vida y participacion en
actividades locales, que proporcionan desarrollo
personal y la ruptura con las obligaciones sociales y

profesionales.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la bibliografia consultada.

Anexo 2
Tabla 7

Andlisis taxonémico de los conceptos de animacion turistica

Conceptos de animacioén

Elementos 12 34 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
Accion social X X X X X X X X X X
Actividades de X X X X X X X X X
participacion

Recreacion X X X X X X
Comunicacién X X X X X

Satisfacer a los clientes X X X X X X X
Relajacién mental X X X
Proyeccion de la X X X X X
identidad

Ventaja competitiva X X

Autodesarrollo X X X X X
Total 41 37 6 5 1 4 3 3 4 5 2 4

Fuente: Elaboracion propia
Leyenda
X: lo contiene

Anexo 3



Tabla 8

Modelos de producto animacion

Producto -
animacion
Animacion de
programas
alternativos
Animacion

tematizada

Animacioén de Cultura

y sociedad

Animacion
segmentada
especializada
Productos -
Animacion

opcionales

Fuente: De la Tejera (2007)

Caracteristicas

Corresponde a la adaptacion de los programas de
animacion de acuerdo a las caracteristicas de los
distintos segmentos de clientela

Corresponde a programas bien disefiados, propuestos
y retroalimentados con los clientes. La caracteristica de
estos programas se refleja por una fuerte temética
variada y representativa de la Cultura Cubana. Los
programas de animacion provocan la vinculacién de
todas las areas del hotel a esta tematica asi como
también la participacion de los turistas.

Corresponde ser aplicada a los hoteles de ciudad. La
fuerza y el éxito de la animacién consiste en saber
vincular los programas culturales de la ciudad con los
turistas del hotel, asimismo debe existir una
correspondencia ante un compromiso de los animadores
por acercar a los turistas con las realidades de la
sociedad

Corresponde ser dirigida a los segmentos que requieren
de ciertos niveles de exigencia con referencia al tipo de
animacion que es necesario enfocar en el hotel.
Corresponde a la oferta de productos por evento que
pueden ser un espectaculo tematizado con o sin
alimentos, rutas de exploracion y descubrimiento con
animacion, eventos recreativos y de entretenimiento

especiales



Anexo 4
Tabla 9
Comparacion de procedimientos

Procedimientos para el diagnostico

Aspectos Procedimientos
generales Martinez Soto
et al. (2006)
(2002)
Planificacion X X
Clasificacion X

Caracterizacion x

del objeto de

estudio.

Definiciéon de X
objetivos

Métodos o X X
técnicas de

diagnostico

Andlisis X

externo

Analisis X

interno

Andlisis de los  x X
resultados

Total 6/8 5/8

Barbosa Fernandez Valdés Hernandez y Ricaurte Contacto

(2007)  (2007)

X
X X

X
X
X
X X
4/8 4/8

(2008) Machado

(2009)

X X

X

X
X
X
X X
518  4/8

(2009) PYME

X
X

X X

X X

X

5/8 2/8

Fuente: Elaboracion propia.
Leyenda:
X: lo contiene

: no lo contiene



Anexo 5

Protocolo de entrevista semiestructurada

Esta entrevista se efectla con el objetivo de conocer las peculiaridades que presenta la

gestion de la animacion en el hotel Melia Buenavista, es necesario que responda con la

mayor sinceridad posible ya que la informacion brindada sera muy util para el desarrollo

de la investigacion que se lleva a cabo.

1.
2.

¢, Considera Ud. importante la animacién para el hotel Melia Buenavista?
¢,Cree Ud. que la animacion se gestiona como un producto en si 0 como un

complemento a la oferta hotelera?

3. ¢La animacion en el hotel se vincula a las demés areas y departamentos?

¢,Coémo se vincula el departamento administrativo/ de comercializacion/ de calidad
/ de recursos humanos/ contable- financiero, a la gestion de la animacion?

¢La animacion integra todos los elementos que existen en el hotel y el entorno?

¢ Existe un programa de animacion que responda a los gustos y necesidades de los
clientes? ¢ Como se elabora? ¢Existen planes de contingencia?

¢Qué instrumentos de retroalimentacion existen para conocer las quejas y
sugerencias de los clientes?

¢, Cuadles son, a su consideracion las principales debilidades para el desarrollo de la
animacion el hotel?

¢, Cuadles son las actividades de mayor preferencia por parte de los clientes?

iMuchas Gracias!

Fuente: Elaboracion propia a partir de Vera (2015)

Anexo 6

Tabla 10

Cronograma de actividades
Actividades Inicio Fin
1. Formacion del grupo de diagnostico 4/3/2019 5/3/2019
2. Elaboracion del cronograma 7/3/2019 8/3/2019
3. Ejecutar el diagnéstico 12/3/2019 17/3/2019
4. Caracterizacion del &rea de animacion 18/3/2019 19/3/2019
5. Andlisis externo 20/3/2019 25/3/2019
6. Andlisis interno 26/3/2019 30/3/2019

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 7

Tabla 1

1

Programa de actividades Melia Buenavista

iActividades Piscina!! Pool activities!!

Hora | Lunes Martes Miércoles | Jueves Viernes | Sabado | Domingo
Time Cuban Day
9.:00 CLUB HOUSE
11:30 | Dancing W éter Zumba W ater Gimnasia | Dancing
lesson streching streching Matinal | lesson Zumba
Keep fit
12:00 Agqua Agqua Agqua Agqua Agqua Agqua Agqua
Gym Dance Fitness Gym Dance Fitness Gym
15:00
Poool Cuban Day Pool Pool Pool Pool Poool
Volley Volley Volley Volley Volley Volley
16:00
Wine Demo Fashion Daikiri Cata De Life Spanish
Tasting Mojito Show Lesson Ron Enrich | Lesson
16:30
Dancing Lesson
jActividades en playa!! Beach activities!! Sun set
Hora Lunes Martes | Miércoles | Jueves Viernes | Sabado | Domingo
Time
10:00 | Yoga Pilates Yoga Yoga Pilates Yoga Yoga
11:00 Beach Volley
Walk at Walk at Paseo Walk at Paseo Walk at Paseo
11:00 | the beach | the beach | ecoldgico | the beach | ecolégico the ecoldgico
beach
17.00 Sunset ritual Live music
iShow nocturno!! jNight Show!!
Hora Lunes Martes | Miércoles | Jueves Viernes | Sadbado | Domingo
Time
19:00 Musica en Vivo — Live Music
21:30 Ballet Noche Rock White Musica en | Sexteto | Mdasica en
Acuatico | Cubana Party Party la Terraza |Guaimar | la Terraza
Aqua Cuban Music at |et Sextet| Music at
Ballet Night the the
Terrace Terrace

Fuente

: Obtenido del Melida Buenavista




Anexo 8

Tabla 12
Matriz DAFO
Amenazas Oportunidades
Fortalezas 1 (2 3 4 |5 6 ST |1 2 3 4 5 6 | ST
1 13 1 1 ]2 1 9 5 1 2 4 |5 2 |14
2 |2 |2 3 2 12 |5 16 5 3 3 5 |4 2 |17
3 13 1 11 2 9 3 1 1 3 |3 119
4 14 1 13 1 11 5 1 4 3 |4 2 |14
5 13 1 112 2 10 3 1 1 3 1 117
ST |6 |15 |7 6 |10 |11 |110 |21 |7 11 |18 |1 8 | 143
Debilidades | 1 1|5 1 12 1 11 1 1 1 1 |2 319
2 1)1 1 11 1 6 1 1 1 2 1 117
3 1|5 1 12 1 11 1 1 1 2 |2 2 19
4 14 1 1|1 1 9 1 3 1 2 1 119
5 1.3 1 1 ]2 1 9 1 1 1 2 |2 18
6 1.3 1 11 1 8 1 3 1 2 1 119
ST |6 |21 |6 6 |9 6 108 |6 10 | 6 11 |9 9 | 102
Fuente: Elaboracion propia.
Anexo 9
Tabla 13
Fuentes de argumentacion de los expertos
Fuentes de Argumentacién Grado de influencia de cada una de
las fuentes en sus criterios
Alto (A) Medio (M) Bajo (B)
1. Analisis Teoricos Realizados 0.3 0.2 0.1
2. Experiencia obtenida 0.5 0.4 0.2
3. Trabajos de autores nacionales 0.05 0.05 0.05
4. Trabajos de autores extranjeros 0.05 0.05 0.05
5. Conocimiento del estado actual del 0.05 0.05 0.05
problema en el extranjero
6. Intuicion 0.05 0.05 0.05
Total 1 0.8 0.5

Fuente: Sosa (2008)

Al experto se le presenta esta tabla sin cifras para que marque con una (X) sobre cual de

las fuentes ha influido mas en su conocimiento de acuerdo con los niveles: Alto (A), Medio

(M) y Bajo (B). Posteriormente utilizando los valores que aparecen en la tabla patron se

determina el valor de Ka para cada aspecto. De tal modo que si:

Ka = 1, influencia alta de todas las fuentes; 1> Ka >0,8; influencia media de todas las

fuentes y 0.8 > Ka =0,5; influencia baja de todas las fuentes.




Anexo 10

Cuestionario para el criterio de especialistas.

Realice una valoracion de la propuesta de Proyecto Operativo de Animacion Turistica
realizada, a partir de los siguientes criterios en una escala de uno (1) a cinco (5), de
manera que cinco (5) representa la situacion mas favorable y deseada; si su respuesta no

es favorable, deje sus opiniones.

Criterios 1 2 3 4 5

Enfoque sistémico: La interrelacion entre los recursos que
posee el establecimiento y el entorno y entre las actividades que
se proponen, garantiza una mejor gestion de la actividad de
animacion.

Flexibilidad: El Proyecto Operativo de Animacion debe permitir
la asimilacién racional de cambios que se producen en los
objetivos estratégicos del objeto de estudio practico.
Orientacion al cliente: La concepcion y desarrollo del Proyecto
Operativo de Animacién debe estar orientada a la satisfaccion
de necesidades del cliente

Orientacion a los objetivos: Cada uno de los objetivos implica
pasos para el desarrollo y perfeccionamiento de la gestion de
animacion. (De integracion social - dentro y fuera del hotel, de
participacion, de descubrimiento, de aprendizaje y de

actividades socioculturales).

Observaciones:

Fuente: Elaborado a partir de Vera (2015)



Anexo 11

Tabla 14.

Programa de actividades.
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Fuente: Elaboracion propia



Anexo 12

Tabla 15.

Programa emergente

Horario | Lugar Dia 1 Dia 2 Dia 3 Dia 4
Mafiana
10:00 Recepcion | Juego de | Juego de | Desfile de | Pasatiempos
dominé ajedrez moda cubana | (crucigramas,
sudoku)
11:00 Lobby bar | Sorteo Pasatiempos | Clases de | Clases de
pintura espaiol
12:00 Lobby bar | Cata de ron Catadevino | Club de | Concurso de
lectura cocteleria
Tarde
15:00 Recepcion | karaoke Tarde de cine | Exposicion de | Bingo
manualidades
16:00 Lobby bar | Clases de | Trabajos con | Clases de | La hora del
artesania naturaleza daiquiri café cubano
muerta
Noche
19:00 Recepcion Videos musicales
19:00 Lobby bar Musica instrumental

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 13

Fichas técnicas de las actividades.

FICHA TECNICA #1

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: aero6bicos

CLASIFICACION: Matutina

HORARIO: 9:00 | LUGAR: Playa

TEMATICA: deportiva

TIPO DE ANIMACION: Participativa

OBJETIVOS: participativa

ANIMADORES: un trabajador

RESUMEN:

El animador guia a los participantes en
ejercicios como caminar, trotar, nadar,
bailar, que contribuyen a mejorar su

capacidad fisica.

RESPONSABLES: Jefe de Animacion

AREAS VINCULADAS:

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios

RECURSOS MATERIALES:

ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

Informacion en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitacion en la
habitacion y comunicacién oral por parte de

los trabajadores.

RESULTADOS:
Monitoreo de los comentarios de los clientes

acerca de la actividad

FICHA TECNICA #2

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: taichi

CLASIFICACION: Matutina

HORARIO: 9:00 | LUGAR: Playa

TEMATICA: deportiva

TIPO DE ANIMACION: Participativa

OBJETIVOS: participacion

ANIMADORES: un trabajador

RESUMEN:

El animador dirige a los participantes en la
practica de este deporte que ayuda en la

salud y es también una técnica de meditacion

RESPONSABLES: Jefe de Animacion

AREAS VINCULADAS:

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios

RECURSOS MATERIALES:




ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

Informacion en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitacion en la
habitacion y comunicacién oral por parte de

los trabajadores.

RESULTADOS:
Monitoreo de los comentarios de los clientes

acerca de la actividad

FICHA TECNICA # 3

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Juego de domind

CLASIFICACION: Matutina

HORARIO: 10:00 | LUGAR: Piscina

TEMATICA: ludica

TIPO DE ANIMACION: Mixta

OBJETIVOS: Participacion, integracion

social y descubrimiento

ANIMADORES: un trabajador

RESUMEN:

Juegos de domind en parejas y se reconoce
la pareja con mas juegos ganados. Se pone
en contacto a los clientes fordneos con un

juego tipico del pais.

RESPONSABLES: Jefe de Animacion

AREAS VINCULADAS:

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios

RECURSOS MATERIALES: Juegos de

domind, mesas, sillas

ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

Informacion en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitaciéon en la
habitacion y comunicacion oral por parte de

los trabajadores.

RESULTADOS:

Numero de participantes en el torneo,
observacion de las reacciones de los clientes
de

comentarios de los clientes acerca de la

durante el torneo, monitoreo los

actividad.

FICHA TECNICA #4

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Limpieza en la playa

CLASIFICACION: Matutina

HORARIO: 11:00 | LUGAR: Playa

TEMATICA: Formativa

TIPO DE ANIMACION: Participativa

OBJETIVOS: participacion y descubrimiento

ANIMADORES: un trabajador

RESUMEN:

RESPONSABLES: Jefe de Animacion




El animador le entrega a cada voluntario un
saco y juntos recolectan la basura que exista
en el area de las tres playas, al tiempo que
este realiza una charla educativa sobre el
cuidado dl medio ambiente. Se entregan

artesanias como premios a los participantes.

AREAS VINCULADAS:

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios

RECURSOS MATERIALES: sacos,

artesania para los premios

ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

Informacion en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitaciéon en la
habitacién y comunicacién oral por parte de

los trabajadores.

RESULTADOS:
Cantidad de participantes y monitoreo de los
comentarios de los clientes acerca de la

actividad

FICHA TECNICA #5

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Concurso de fotografia

CLASIFICACION: Matutina

HORARIO: 11:00 | LUGAR: Playa

TEMATICA: Formativa creativa

TIPO DE ANIMACION: Mixta

OBJETIVOS: Participacion y descubrimiento

ANIMADORES: tres trabajador

RESUMEN:

Se exhorta a los clientes a que salgan a
tomar fotos sobre los lugares o momentos
gue mas les han impactado en el hotel y a
gue las presenten para luego seleccionar las

mejores entre tres jueces.

RESPONSABLES: Jefe de Animacion

AREAS VINCULADAS:

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios

RECURSOS MATERIALES:

ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

Informacion en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitacion en la
habitacion y comunicacion oral por parte de

los trabajadores.

RESULTADOS:
Monitoreo de los comentarios de los clientes

acerca de la actividad

FICHA TECNICA #6

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Preparacién de mojito




CLASIFICACION: Vespertina

HORARIO: 12:00 | LUGAR: Piscina

TEMATICA: Formativa creativa

TIPO DE ANIMACION: Contemplativa

OBJETIVOS: Participacion y aprendizaje

ANIMADORES: un trabajador

RESUMEN:

El barman del bar piscina, junto con un
animador, preparan el mojito al tiempo que
explican sus ingredientes y formas de
preparacion, y después de haber dado una
charla sobre el surgimiento de este. Al final

se les ofrecen los cocteles a los clientes.

RESPONSABLES: Jefe de Animacion y Jefe
deAyB

AREAS VINCULADAS: AyB

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios

RECURSOS MATERIALES: Ron Havana
Club, hierba buena, hielo, azUcar, cristaleria,

absorbente, removedor, macerador.

ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

Informacion en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitacién en la
habitacion y comunicacién oral por parte de

los trabajadores.

RESULTADOS:
Monitoreo de los comentarios de los clientes

acerca de la actividad

FICHA TECNICA # 7

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Clases de daiquiri

CLASIFICACION: Vespertina

HORARIO: 12:00 | LUGAR: Piscina

TEMATICA: Formativa creativa

TIPO DE ANIMACION: Mixta

OBJETIVOS: Descubrimiento, aprendizaje

ANIMADORES: un trabajador

RESUMEN:

El barman del bar piscina, junto con un
animador, preparan el daiquiri al tiempo que
explican sus ingredientes y formas de
preparacion, y después de haber dado una
charla sobre el surgimiento de este. Al final
de prepararlo exhortan a los clientes a que lo

hagan ellos mismos.

RESPONSABLES: Jefe de Animacion y Jefe
deAyB

AREAS VINCULADAS: AyB

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios

RECURSOS MATERIALES: ron blanco,
limoén, azucar, hielo, sabor, cristaleria,

absorbente, batidora.

ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

RESULTADOS:




Informacion en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitacién en la
habitacion y comunicacién oral por parte de

los trabajadores.

Monitoreo de los comentarios de los clientes

acerca de la actividad

FICHA TECNICA # 8

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Concurso de cocteleria

CLASIFICACION: Vespertina

HORARIO: 12:00 | LUGAR: Piscina

TEMATICA: Formativa creativa

TIPO DE ANIMACION: Mixta

OBJETIVOS: Descubrimiento y aprendizaje

ANIMADORES: un trabajador

RESUMEN:

En el bar de la piscina, los animadores y el
barman exhortan a los clientes a inscribirse
con su nombre y el nombre del trago a
preparar (puede ser de su invencion). Se
prueban todos a medida que se van
preparando y al final se seleccionan los tres

mejores.

RESPONSABLES: Jefe de Animacion y Jefe
deAyB

AREAS VINCULADAS: AyB

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios

RECURSOS MATERIALES: bebidas, hielo,
cristaleria y cuberteria, utensilios, frutas para

decoracion

ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

Informacion en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitacion en la
habitacion y comunicacién oral por parte de

los trabajadores.

RESULTADOS:
Monitoreo de los comentarios de los clientes

acerca de la actividad

FICHA TECNICA #9

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Concurso de pintura

CLASIFICACION: Vespertina

HORARIO: 15:00 | LUGAR: Piscina

TEMATICA: Formativa creativa

TIPO DE ANIMACION: Mixta

OBJETIVOS: Descubrimiento, participacion

ANIMADORES: un trabajador

RESUMEN:

RESPONSABLES: Jefe de Animacion

AREAS VINCULADAS:




Los animadores anotan los nombres de los
participantes y le entregan a cada uno los
instrumentos necesarios, y aclaran siempre
gue no es necesario ser profesionales, sino

tener interés y pasion por dibujar.

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios

RECURSOS MATERIALES: hojas para

pintar, pinturas

ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

Informacion en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitacion en la
habitacion y comunicacién oral por parte de

los trabajadores.

RESULTADOS:
Monitoreo de los comentarios de los clientes

acerca de la actividad

FICHA TECNICA # 10

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Elaboraciéon de tabaco

CLASIFICACION: Vespertina

HORARIO: 15:00 | LUGAR: Piscina

TEMATICA: Formativa creativa

TIPO DE ANIMACION: Contemplativa

OBJETIVOS: Descubrimiento y aprendizaje

ANIMADORES: un artista contratado

RESUMEN:

Es realizado por un profesional que, a
medida que hace su trabajo, les explica a los
clientes como hacerlo. Se pone en contacto
al cliente con uno de los elementos

distintivos del pais.

RESPONSABLES: Jefe de Animacion

AREAS VINCULADAS:

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios

RECURSOS MATERIALES: tabaco, prensa

ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

Informacion en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitacion en la
habitacion y comunicacién oral por parte de

los trabajadores.

RESULTADOS:
Monitoreo de los comentarios de los clientes

acerca de la actividad

FICHA TECNICA #11

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Club de lectura

CLASIFICACION: Vespertina

HORARIO: 15:00 LUGAR: Piscina




TEMATICA: Formativa

TIPO DE ANIMACION: Participativa

OBJETIVOS: Integracién social, | ANIMADORES: un trabajador
participacion, descubrimiento
RESUMEN: RESPONSABLES: Jefe de Animacion

Cada participante habla de un libro que le
interese de forma que se produzca un
debate, y el animador hace promocion a uno
o varios libros de los que se existen a
disposicion de los clientes al contar un
resumen del tema. De esta forma se

garantiza el vinculo ente los huéspedes.

AREAS VINCULADAS:

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios

RECURSOS MATERIALES: libros

ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

Informacion en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitacion en la
habitacion y comunicacién oral por parte de

los trabajadores.

RESULTADOS:
Monitoreo de los comentarios de los clientes

acerca de la actividad

FICHA TECNICA # 12

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Trabajo con el junquillo

CLASIFICACION: Vespertina

HORARIO: 15:00 | LUGAR: Piscina

TEMATICA: Formativa creativa

TIPO DE ANIMACION: Contemplativa

OBJETIVOS: Descubrimiento, aprendizaje

ANIMADORES: un artista contratado

RESUMEN:

Un profesional se dedica a hacer su trabajo
para que todos lo observen. Al finalizar
puede exponer sus piezas completas y
venderlas si existe algun interesado y a un

precio establecido.

RESPONSABLES: Jefe de Animacion

AREAS VINCULADAS:

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios

RECURSOS MATERIALES: junquillo

ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

Informacion en programa de actividades,

mural de animacion, folletos, invitacién en la

RESULTADOS:
Monitoreo de los comentarios de los clientes

acerca de la actividad




habitacion y comunicacion oral por parte de

los trabajadores.

FICHA TECNICA # 13

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Clases de artesania

CLASIFICACION: Vespertina

HORARIO: 15:00 LUGAR: Piscina

TEMATICA: Formativa creativa

TIPO DE ANIMACION: Mixta

OBJETIVOS: participacion, descubrimiento,
aprendizaje, actividades socioculturales.

ANIMADORES: dos trabajadores

RESUMEN:

Un animador dirige a los clientes
ensefiandolos a hacer una artesania cada
cual con los mismos materiales, y el otro los
va supervisando, de forma que se mezclen

con el entorno cubano.

RESPONSABLES: Jefe de Animacion

AREAS VINCULADAS:

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios

RECURSOS MATERIALES: cuerda, piedras

y caracoles....

ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

Informacion en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitacion en la
habitacion y comunicacién oral por parte de

los trabajadores.

RESULTADOS:
Cantidad de participantes y monitoreo de los
comentarios de los clientes acerca de la

actividad

FICHA TECNICA # 14

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Exposicion de una maguina de hacer algodon

CLASIFICACION: Vespertina

HORARIO: 15:00 LUGAR: Piscina

TEMATICA: Formativa

TIPO DE ANIMACION: Contemplativa

OBJETIVOS: Descubrimiento, aprendizaje

ANIMADORES: un trabajador

RESUMEN:

Se expone la maquinay se sefiala el nombre,
ademas un animador trabaja con ella para

demostrar su funcionamiento.

RESPONSABLES: Jefe de Animacion

AREAS VINCULADAS:

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios




RECURSOS MATERIALES: maquina de

algoddn, azucar

ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

Informacion en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitacion en la
habitacion y comunicacién oral por parte de

los trabajadores.

RESULTADOS:
Monitoreo de los comentarios de los clientes

acerca de la actividad

FICHA TECNICA # 15

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Trabajos con naturaleza muerta

CLASIFICACION: Vespertina

HORARIO: 16:00 | LUGAR: Piscina

TEMATICA: Formativa creativa

TIPO DE ANIMACION: Mixta

OBJETIVOS: Aprendizaje, descubrimiento

ANIMADORES: un trabajador

RESUMEN:

Se exponen los elementos que haya,
mientras un animador trabaja con ellos para
hacer diversas figuras y ensefia a los clientes

a hacerlas también.

RESPONSABLES: Jefe de Animacion

AREAS VINCULADAS:

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios

RECURSOS MATERIALES: naturaleza

muerta, carton, pegamento...

ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

Informacién en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitaciéon en la
habitacion y comunicacién oral por parte de

los trabajadores.

RESULTADOS:
Monitoreo de los comentarios de los clientes

acerca de la actividad

FICHA TECNICA # 16

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Juego de ajedrez

CLASIFICACION: Vespertina

HORARIO: 16:00 | LUGAR: Piscina

TEMATICA: Ludica deportiva

TIPO DE ANIMACION: Mixta

OBJETIVOS: Participacion, integraciéon

social

ANIMADORES: un trabajador




RESUMEN:

Juego entre varias parejas, los ganadores se
enfrentan entre si hasta llegar a tener un

campeon.

RESPONSABLES: Jefe de Animacion

AREAS VINCULADAS:

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios

RECURSOS MATERIALES: juegos de

ajedrez, mesas, sillas

ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

Informacion en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitacion en la
habitaciéon y comunicacién oral por parte de

los trabajadores.

RESULTADOS:
Monitoreo de los comentarios de los clientes

acerca de la actividad

FICHA TECNICA # 17

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Clases de percusién

CLASIFICACION: Vespertina

HORARIO: 16:00 | LUGAR: Piscina

TEMATICA: Formativa creativa

TIPO DE ANIMACION: Mixta

OBJETIVOS: Aprendizaje, descubrimiento

ANIMADORES: un artista contratado

RESUMEN:

Un artista se retine con varios clientes y les
ensefia a tocar un instrumento (tambor,

bateria, maracas...)

RESPONSABLES: Jefe de Animacion

AREAS VINCULADAS:

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios

RECURSOS MATERIALES: instrumento de

percusion

ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

Informacion en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitacion en la
habitacion y comunicacién oral por parte de

los trabajadores.

RESULTADOS:
Monitoreo de los comentarios de los clientes

acerca de la actividad




FICHA TECNICA # 18

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Exposicién de platos cubanos

CLASIFICACION: Vespertina

HORARIO: 17:00 | LUGAR: Piscina

TEMATICA: Formativa

TIPO DE ANIMACION: Contemplativa

OBJETIVOS: Aprendizaje, descubrimiento

ANIMADORES: un trabajador y un cocinero

RESUMEN:

Alrededor de la piscina, se montan mesas
decoradas que muestren distintos platos
cubanos con el nombre sefalado. Un
animador dirige la atencion de los clientes y
un cocinero explica las caracteristicas de
cada uno. Se ponen platos y cubierto para

gue los clientes puedan degustar.

RESPONSABLES: Jefe de Animacion y Jefe

de Cocina

AREAS VINCULADAS: Cocina

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios

RECURSOS MATERIALES: alimentos e

instrumentos de cocina

ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

Informacion en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitacion en la
habitacion y comunicacion oral por parte de

los trabajadores.

RESULTADOS:
Monitoreo de los comentarios de los clientes

acerca de la actividad

FICHA TECNICA # 19

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Exposicion de artesania

CLASIFICACION: Matutina

HORARIO: 17:00 | LUGAR: Piscina

TEMATICA: Formativa

TIPO DE ANIMACION: Contemplativa

OBJETIVOS: Descubrimiento

ANIMADORES: un trabajador

RESUMEN:

Se ponen en mesas expositivas trabajos de
artesania hecha, tanto por los clientes como
por los animadores, sefialada con el nombre
que se le haya dado y los materiales

utilizados en cada una.

RESPONSABLES:

AREAS VINCULADAS:

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios

RECURSOS MATERIALES: artesania

ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

RESULTADOS:




Informacion en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitacién en la
habitacion y comunicacion oral por parte de

los trabajadores.

Monitoreo de los comentarios de los clientes

acerca de la actividad

FICHA TECNICA # 20

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Exposicion de manualidades

CLASIFICACION: Vespertina

HORARIO: 17:00 LUGAR: Piscina

TEMATICA: Formativa

TIPO DE ANIMACION: Mixta

OBJETIVOS: Descubrimiento

ANIMADORES: un trabajador

RESUMEN:

Se exponen todos los trabajos realizados
con papel, carton, arcilla, plastico, lana,

vidrio y se sefalan los materiales utilizados.

RESPONSABLES: Jefe de Animacion

AREAS VINCULADAS:

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios

RECURSOS MATERIALES: manualidades

ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

Informacion en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitacion en la
habitacion y comunicacion oral por parte de

los trabajadores.

RESULTADOS:
Monitoreo de los comentarios de los clientes

acerca de la actividad

FICHA TECNICA # 21

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Noche del amor

CLASIFICACION: Nocturna

HORARIO: 21:00 LUGAR: Piscina

TEMATICA: Recreativa

TIPO DE ANIMACION: Mixta

OBJETIVOS: Participacion, descubrimiento,

integracion

ANIMADORES: dos trabajadores y bailarines

profesionales

RESUMEN:

RESPONSABLES: Jefe de Animacion

AREAS VINCULADAS:




Decoracion del espacio en un ambiente que
inspire amor, alegria, pasién, a través de las
luces, flores, globos... Muasica romantica,

parejas de baile.

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios

RECURSOS MATERIALES: elementos

decorativos

ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

Informacion en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitacion en la
habitacion y comunicacion oral por parte de

los trabajadores.

RESULTADOS:
Monitoreo de los comentarios de los clientes

acerca de la actividad

FICHA TECNICA # 22

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Noche de magia

CLASIFICACION: Nocturna

HORARIO: 21:00 LUGAR: Piscina

TEMATICA: Recreativa

TIPO DE ANIMACION: Mixta

OBJETIVOS: Participacion, descubrimiento,

integracion

ANIMADORES: un trabajador y un mago

RESUMEN:

Un mago profesional realiza un show de

magia con ayuda de un animador, y presenta

RESPONSABLES: Jefe de Animacion

AREAS VINCULADAS:

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

varios trucos en algunos de los cuales | voluntarios
involucra a los clientes. RECURSOS MATERIALES:
ESTRATEGIA PROMOCIONAL: RESULTADOS:

Informacion en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitacion en la
habitacion y comunicacion oral por parte de

los trabajadores.

Monitoreo de los comentarios de los clientes

acerca de la actividad

FICHA TECNICA # 23

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Show de baile

CLASIFICACION: Nocturna

HORARIO: 21:00 | LUGAR: Piscina

TEMATICA: Recreativa

TIPO DE ANIMACION: Mixta




OBJETIVOS: descubrimiento, integracion

ANIMADORES: bailarines contratados

RESUMEN:

Bailarines profesionales muestran sus

habilidades en una presentacion de ritmos y

bailes individuales y en grupos.

RESPONSABLES: Jefe de Animacion

AREAS VINCULADAS:

TURISTAS INSERTADOS: Participantes

voluntarios

RECURSOS MATERIALES:

ESTRATEGIA PROMOCIONAL:

Informacion en programa de actividades,
mural de animacion, folletos, invitacion en la
habitacidon y comunicacién oral por parte de
los trabajadores.

RESULTADOS:
Monitoreo de los comentarios de los clientes

acerca de la actividad




