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Abstract.

The research is carried out in the Animation area of the “Melia Las Antillas” hotel
located on the Varadero peninsula in the province of Matanzas. It addresses the issue of
customer satisfaction, where despite working to obtain high satisfaction rates, a high number
of customer complaints are reflected, which constitutes a scientific problem to be solved. The
general objective is to propose a project to improve the customer satisfaction index in the
Hotel Animation process. To do this, a procedure is followed that integrates project
management techniques in their identification and planning phases, as well as interviews with
staff, document review and direct observation. As a result, two alternative solutions to the
identified problem are obtained, however, one of them is more viable than the other, which
is proposed to the entity for its execution and control.
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Resumen.

La investigacion se realiza en el drea de Animacion del hotel “Melia Las Antillas”
ubicado en la peninsula de Varadero en la provincia de Matanzas. Aborda el tema de la
satisfaccion del cliente, donde a pesar de que se trabaja por obtener altos indices de
satisfaccion se refleja un alto nimero de quejas por parte de los clientes, lo que constituye un
problema cientifico a resolver. El objetivo general consiste en proponer un proyecto para la
mejora del indice de satisfaccion del cliente en el proceso de Animacion del hotel. Para ello
se sigue un procedimiento que integra las técnicas de gestion de proyectos en sus fases de
identificacion y planificacion, asi como entrevistas con el personal, revision de documentos
y observacion directa. Como resultado se obtienen dos alternativas de solucion a la
problematica identificada, no obstante, una de ellas es més viable que la otra, la cual se le
propone a la entidad para su ejecucion y control.

Palabras claves: animacion hotelera, gestion turistica, satisfaccion del cliente,
calidad turistica, proyecto de animacion.

Introduccion.

El turismo comprende el conjunto de actividades que realizan las personas durante sus viajes
y estancias, en lugares distintos al de su entorno habitual por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por negocios y otros motivos, no
relacionados con el ejercicio de una actividad remunerada en el lugar visitado (OMT, 2003).
Es considerado uno de los sectores mas dindmicos a nivel mundial y es comunmente
denominado la locomotora econdmica de los paises, incluso, llega a ser en muchos casos, su
primer rengldon en ingresos (Padilla Rodriguez, 2015).

Un numero creciente de destinos de todo el mundo se han abierto al turismo y han invertido
en ¢€l, haciendo del mismo un sector clave para el progreso socioecondmico, a través de la
creacion de puestos de trabajo y de empresas, la generacion de ingresos de exportacion y la
ejecucion de infraestructuras (OMT, 2015).

Durante las seis Ultimas décadas, el turismo ha experimentado una continua expansion y
diversificacion, convirtiéndose en uno de los sectores econdmicos de mayor envergadura y
crecimiento del mundo (OMT, 2015).

Varadero garantiza para todos, excelentes ofertas de alojamiento en instalaciones de varias
estrellas, entre villas, bungalows, hoteles y aparthoteles, situados en primera linea de playa o
en avenidas aledafas. La red hotelera ha crecido considerablemente en los ultimos afios y
continla a un acelerado ritmo, por la constante demanda de turistas que seleccionan a
Varadero para unas inolvidables vacaciones.
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El hotel Melia Las Antillas dedicado al segmento de personas mayores de 16 afios tiene como
objetivo fundamental cumplir con lo establecido en el lineamiento 235 de la actual politica
econdmica y social de Cuba el cual plantea la necesidad de ingresar divisas frescas al pais.
En correspondencia con esto, la instalacion se ha trazado entre sus lineas de trabajo la
creacion de nuevas ofertas competitivas en el mercado que sean del agrado de los clientes y
que satisfagan sus mas diversas expectativas en aras de incrementar su imagen y situarse en
la preferencia de los clientes en el destino.

La satisfaccion del cliente externo es uno de los eslabones fundamentales para el
afianzamiento del producto hotelero en el mercado puesto que el hotel se caracteriza por el
servicio personalizado que les brinda a sus clientes. De ahi la necesidad de crear novedosas
propuestas que garanticen la satisfaccion de los clientes para evitar la pérdida de mercados
potenciales para lo cual se plantea como situacién problémica la siguiente:

El hotel a pesar de contar con un equipo de animacion altamente calificado y que presta sus
servicios durante todo el dia y parte de la noche cumpliendo con un amplio programa de
recreacion disefiado para el disfrute de los clientes, que incluyen actividades deportivas,
recreativas y culturales ha presentado varios problemas en lo referido a la calidad de la
prestacion del servicio en el proceso de animacion:

e Carencia de actividades nocturnas para personas de la tercera edad en horarios
que se ajusten a las caracteristicas y necesidades las mismas. La mayoria de estas
tienen lugar muy tarde en la noche.

e Poco entusiasmo por parte de los animadores.

e Repetividad en la animacioén y poca variedad de la misma. Los shows se centran
demasiado en el baile y no explotan otras variantes artisticas.

o Falta de actividades recreativas en el area de la playa.

e Pocos establecimientos para el ocio y la recreacion.

e Necesidad de una mayor personalizacion en las actividades recreativas y de los
animadores.

e Impuntualidad en las actividades recreativas planificadas.

e Insuficientes sillas para todos los huéspedes en las areas recreativas.

e Se pone poca musica cubana.

e Los animadores no hacen participes a los huéspedes.

e Poca variedad en el show.

e Los espectaculos no son de buen gusto, el audio es muy ruidoso.

e Lamusica en la playa esta muy alta.

e Falta animacién en aleméan.

e Pocas actividades de bailes con los clientes después del show alrededor de la
piscina.

Analizando lo anteriormente expuesto se define como problema cientifico:
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(Como desarrollar actividades recreativas y de animacion que satisfagan las exigencias y
expectativas del cliente que visita la entidad teniendo en cuenta que el mercado al que esta
dirigido es para mayores de 16 afios?

En correspondencia con los aspectos sefialados anteriormente, el objetivo general consiste
en: elaborar un proyecto cuya finalidad es mejorar el indice de satisfaccion del cliente en el
proceso de animacion.

Para dar cumplimiento al objetivo trazado se utilizan técnicas y herramientas tales como: los
arboles de problemas y el de objetivos, la matriz de marco logico, los diagramas de redes y
el de PERT, la matriz de responsabilidades, la estructura fraccionada del trabajo, entre otras.

Desarrollo.

El hotel Melia Las Antillas, perteneciente al estado cubano y a la cadena hotelera Cubanacan,
se encuentra ubicado en la primera linea de playa en el Sector de los Tainos, a unos 5 km.
del centro historico de la ciudad varaderense. Inicid sus operaciones en el afio 1999 bajo
administraciéon mixta con la compafia Sandals de Jamaica y en el afio 2006 bajo contrato de
administracion con la cadena Sol Melia.

Es una instalacion de categoria de 4 estrellas Plus y funciona bajo la modalidad de “Todo
Incluido™. Tiene un total de 350 habitaciones todas Junior Suite distribuidas de la manera
siguiente: 42 econdmicas, 238 estandar, 68 superiores y 2 Suites, rodeadas de una exuberante
vegetacion, hermosos jardines y espejos de agua.

El producto Melia Las Antillas se encuentra disefiado para parejas, familias, y grupos de
jovenes con edades superiores a 16 afos. Los mercados que aparecen con mayor
representatividad son: Canadd, Alemania, Francia, Rusia y Holanda.

El hotel cuenta con un equipo de animacion que presta sus servicios durante todo el dia y
parte de la noche, cumpliendo con un amplio programa de recreacion disenado para el
disfrute de los clientes, que incluyen actividades deportivas, recreativas y culturales, todo
esto incluido en los programas de animacion, diurno, nocturno, y emergente, avalados por la
direccion del departamento y del hotel.

El departamento cuenta con todo el equipamiento necesario para sus actividades, con
excepcion de algunas dificultades con los equipos de audio.

El 80% de la musica que se escucha en el hotel es cubana, se realizan clases de cocteleria
cubana, baile y del idioma espafiol.

Para la realizacion de estas actividades se cuenta con una plantilla de animacién compuesta
por 18 trabajadores, los cuales comienzan sus labores en horario diurno a las 9 am con una
reunion de apertura para la distribucion de las actividades del dia y la noche segun el
programa de animacion. Solamente entran a las Spm el presentador de la noche y un jefe de
actividades, o sea, de Spm a 1 am para concluir en la discoteca. Todos los animadores tienen
presentacion una vez a la semana y a su vez deben recibir a los clientes en el bufet.

A continuacion, se exponen los resultados de la aplicacion de las herramientas de gestion de
proyectos:
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1. Analisis de la situacion.
Situacion actual:

e Hotel perteneciente a la cadena hotelera CUBANACAN vy contrato de
administracion con la cadena Espafiola Sol Melia.

e Ubicado en la primera linea de playa en el sector de “Los Tainos” y a 5 km. Del
centro histdrico de Varadero.

e Tiene categoria cuatro estrellas y opera bajo la modalidad todo incluido.

e Posee un total de 350 habitaciones, rodeadas de una exuberante vegetacion,
hermosos jardines y espejos de agua.

e Producto disenado para parejas, familias y grupo de jovenes mayores de 16 afios.

e Entre los principales mercados emisores se destacan: Canad4, Alemania, Francia,
Rusia y Holanda.

e Cuenta con 5 bares y 3 restaurantes especializados.

e Posee un equipo de animacion durante todo el dia y parte de la noche, con un
amplio programa de animacion que incluye actividades deportivas, recreativas y
culturales.

e El departamento de animacion cuenta con los equipos necesarios para las
actividades, con excepcion de algunas dificultades con el audio.

e EI180 % de la musica que se escucha es cubana y se realizan clases de cocteleria,
baile y del idioma espafiol.

e Posee un total de 366 trabajadores para la realizacion de las actividades y una
plantilla de animacion de 18 trabajadores.

e Desde finales del pasado afio y hasta la fecha (Octubre- Mayo), el departamento
ha sido objeto de quejas por parte de los clientes, con un total de 1198 comentarios
negativos, entre ellos:

o Carencia de actividades nocturnas para personas de la tercera edad en horarios
que se ajusten a las caracteristicas y necesidades las mismas.

Poco entusiasmo por parte de los animadores

Repetividad en la animacién y poca variedad de la misma.

Falta de actividades recreativas en el area de la playa.

Pocos establecimientos para el ocio y la recreacion.

Necesidad de una mayor personalizacion en las actividades recreativas y de los

animadores.

0O O O O O

Impuntualidad en las actividades recreativas que habian sido planificadas.
No alcanzan las sillas para todos los huéspedes en las areas recreativas.
Se pone poca musica cubana.

Los animadores no hacen participes a los huéspedes.

Los espectaculos no son de buen gusto, el audio es muy ruidoso.

La musica en la playa estd muy alta, falta animacion en aleman.

O O O O O O
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o Debiera haber mas baile con los clientes después del show, alrededor de la
piscina y no en la discoteca.

En inspecciones realizadas se detectaron las deficiencias siguientes:

No se hace el recorrido por la playa con frutas, el que pudiera servir como medio
de comunicacion directa con los clientes y fuente de informacion.

Aunque practicamente se cumple en el hotel lo establecido sobre el 80% de la
musica que debe ser cubana, esto se hace de forma deliberada, es decir, se pone
la musica a gusto del o los animadores y casi siempre es la misma.

En las clases de baile, solo se ensefa salsa y reggaeton.

Existen areas de buena calidad para la realizacion de algunas actividades que no
se aprovechan.

Algunas actividades de piscina como el Aqua Gim casi nunca cuentan con buena
participacion de los clientes.

Los carteles con los programas de animacién solo se encuentran situados en el
area del lobby inferior.

Situacion deseada:

Elevada aceptacion por parte del cliente del producto animacion.

Elevar el sentido de pertenencia de los trabajadores del departamento de
animacion.

Personal capacitado, rapido y eficiente.

Incrementar la frecuencia, variedad, control y exigencia al talento artistico
contratado.

Posicionar al hotel en un lugar privilegiado en la mente del cliente.

Situacion futura de no acometerse el proyecto:

Bajo indice de satisfaccion del cliente.

Pérdida de clientes y de mercado por no encontrarse el hotel dentro de sus
expectativas ni por lo que pago.

Personal con bajo sentido de pertenencia, ineficiencia en el servicio y bajo nivel
idiomatico.

Bajos ingresos por concepto de comercializacion.

2. Analisis de la Participacion.

Grupos de interés para el proyecto:

MINTUR: Grupo rector de la actividad turistica.
CUBANACAN S.A Casa Matriz: Organizacion superior.
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e SOL MELIA Hotels and Resorts: Cadena Hotelera espafiola bajo contrato de
administracién con el grupo hotelero cubano CUBANACAN S.A.

Beneficiarios Directos:

e Hotel MELIA Las Antillas

e C(Clientes
e TTOO
e TURARTE

Beneficiarios Indirectos:

e Trabajadores de la instalacion
e MINTUR
e Proveedores de productos y equipos de animacion

Involucrados:

e MINTUR

e CUBANACAN S.A

e Hotel MELIA Las Antillas
e TURARTE

Para el analisis de los involucrados se realizo la matriz de involucrados mediante la cual se
arribo a la conclusion de que la institucion que mas responsabilidad tiene en la realizacion de
este proyecto es el propio hotel MELIA Las Antillas.

3. Analisis de los Problemas

Para la realizacion del arbol de problemas se realiz6 una tormenta de ideas detectando los
principales problemas de la entidad mencionados anteriormente en el analisis de la situacion
concluyendo que el problema oportunidad es el bajo indice de satisfaccion del cliente en el
proceso de Animacion.

4. Analisis de los objetivos

Para determinar el objetivo principal del proyecto se realizo el arbol de objetivos resultando
como objetivo fundamental: elevar el indice de satisfaccion del cliente en el proceso de
animacion.

5. Analisis de las alternativas

Después de analizado el objetivo fundamental del proyecto se procedié a determinar las
principales alternativas;
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e Alternativa A: contratar un personal altamente calificado y con elevado sentido
de pertenencia para las actividades de animacion.

e Alternativa B: mejorar la profesionalidad de los animadores mediante cursos de
capacitacion, tanto en la comunicacion idiomatica como Interpersonal para
mejorar la forma de interactuar con los clientes.

6. Estudio de prefactibilidad:
Prefactibilidad de Mercado:

e Demanda inicial probable de los principales mercados emisores: Canada,
Alemania, Francia, Rusia y Holanda.

e Creacidn de una mayor fluctuacion turistica atraida por el producto animacion.

e Necesidad de una elevada comercializacion y aceptacion del producto animacion
por parte de los clientes.

Riesgos: La calidad de los servicios de animacion y la preparacion del personal no esté
acorde con los objetivos trazados y con la imagen a ofrecer a los clientes.

Prefactibilidad Organizacional:

e Necesidad de una mayor preparacion idiomatica del personal y de un elevado
sentido de pertenencia.

e Existencia de cuadros con prestigio dentro de la organizacion que pueden
desarrollar con eficacia el proyecto.

e Capacitacion del personal de animacion de acuerdo a las necesidades actuales y
futuras del centro.

Riesgos: Desmotivacion del personal por contribuir a la mejora de la satisfaccion del cliente.
e Pérdida de interés por la mejora continua.
Prefactibilidad Medioambiental:

e Hotel ubicado en una prestigiosa franja de playa (Sector de Los Tainos) y
rodeado de una exuberante vegetacion, hermosos jardines y espejos de agua.

Riesgos: Contaminacion acustica y de estas principales areas por el accionar inadecuado del
personal y de los clientes.

Prefactibilidad Técnica:

Dificultades con el equipo de audio.

Insuficientes sillas en areas recreativas.

Carteleras de animacion insuficientes.

Pocos establecimientos para el ocio y la recreacion.
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Riesgos: No disponer de los recursos materiales y humanos necesarios para efectuar con la
calidad requerida el proceso de animacion.

Prefactibilidad Financiera:

e Necesidad de realizar el proyecto en el minimo tiempo posible, por los beneficios
que representa una elevada satisfaccion del cliente en el hotel, pues resulta
rentable econémicamente para la entidad ya que solucionaria problemas que
potenciarian las ventas del hotel.

¢ Bajos ingresos por concepto de comercializacion.

Riesgos:

e No disponer de un marco financiero inicial para el proyecto.
e Existencia de otros proyectos en la entidad que absorban el presupuesto de la
entidad.

Prefactibilidad Economica:

e La tasa de interés para el financiamiento del proyecto es de 10%.

e El presupuesto para la realizacion de la alternativa A es de $1840 y para la
alternativa B es de $1490.

Después de haber realizado el anélisis de los principales indicadores econdmicos se llega a
la conclusion siguiente:

La Alternativa seleccionada es la B, pues presenta una mayor rentabilidad economica y su
periodo de recuperacion es menor (aproximadamente de 5 meses).

Matriz Riesgo — Niveles

Después de realizada la matriz se concluy6 que las prefactibilidades financieras y econémicas
presentan riesgos en la finalidad, objetivos y los resultados del proyecto riesgos, asi mismo
la organizacional tiene riesgos en este Ultimo. Ademdas las prefactibilidades
medioambientales y de mercado presentan riesgos en los resultados y la técnica en los
insumos.

Manejo de los riesgos:

Para manejar los riesgos que pueden presentarse a la hora de realizar el proyecto se realizd
la tabla 1 donde se exponen los diferentes tipos de riesgos, asi como las consecuencias y las
acciones a acometer en cada caso.

Tabla 1: Manejo de los riesgos del proyecto

Nuevo Conocimiento Pagina 14



ISSN: 2773-7330

ZAlfa

Publicaciones

www.alfapublicaciones.com

Tipo de Consecuencias Acciones a acometer
riesgo
Mercado -Destruccion de la imagen creada del -Realizar encuestas de satisfaccion

producto, provocando la obtencion de
bajos ingresos por la poca aceptacion de los
clientes.

al cliente.

-Ofrecer cursos de atencion a

clientes para el personal.

Organizaci
onal

- No realizacion del proyecto a causa del
poco comprometimiento del
responsable del mismo.

personal

-Incentivar en el personal el
sentido de pertenencia.

-Efectuar charlas educativas sobre
la importancia de la mejora
continua y la necesidad de elevar
los indices de satisfaccion del
cliente.

Medioamb -Deterioro del ecosistema que rodea las -Tratamiento adecuado de los
iental principales areas recreativas, desechos resultantes.
desapareciendo sus atractivos
fundamentales. -Mantener a un volumen adecuado
la musica resultante de las
actividades realizadas.
Técnica -Aumento considerable de la insatisfaccion -Evaluar la calidad de los
de los clientes. productos  ofertados 'y las
competencias laborales del equipo
-No cumplimiento del proyecto en el 4. proyecto.
periodo estimado.
Finan- -Incapacidad de realizar el proyecto de -Evaluar nuevas vias de
ciera mejora del indice de satisfaccion del cliente  financiamiento para el proyecto.

en el proceso de Animacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Vol. 1, N°1, p. 6-19
abril-junio, 2019

7. Logica de Intervencion

Para ello se realizd la matriz de marco l6gico donde se exponen los diferentes niveles del
proyecto y los pasos y acciones a seguir en cada uno de ellos asi como los indicadores a
verificar, los medios para realizarlo y las condiciones criticas de ello.

8. Estructuras de Organizacion
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La organizacién del personal asignado al proyecto serd mediante la organizacion Monitor en
la cual el director del proyecto no planifica ni decide, se limita a asesorar al director de la
empresa, por lo que no tiene autoridad ni asume ninguna responsabilidad.

9. Identificacion del director de proyecto

La persona responsable de la ejecucion o supervision del proyecto es el actual jefe de
mantenimiento, puesto que en el hotel no existe un departamento de inversion. El mismo es
graduado de Licenciatura en Economia, ha pasado varios entrenamientos en Venezuela y
Cancun sobre gestion hotelera y tiene una elevada fluidez tanto en idioma Inglés, como en
Francés e Italiano. Ademads, mantiene un elevado prestigio ante sus compafieros y un correcto
porte y aspecto, teniendo todos los conocimientos y cumpliendo los requisitos necesarios
para la direccion de este proyecto.

10. Estructura de division del trabajo

Para estructurar la division del trabajo se le asigna a cada miembro del equipo diversas
actividades las cuales tienen un comienzo, un fin y recursos necesarios para su realizacion.

11. Matriz de responsabilidades

Para ello se les asignan diversas responsabilidades a los miembros del equipo en dependencia
de su nivel de capacitacion e implicacion en el proyecto.

12. Programacion del proyecto

Para realizar la programacion del proyecto se utilizo el software Microsoft Project en donde
se realizo6 el diagrama de Gantt y el de redes con los cuales se determino la duracion del
proyecto tomando como base la programacion de las actividades.

13. Asignacion de recursos

Los recursos fueron asignados en dependencia de las actividades a realizar, la duracion de
las mismas y la cantidad de recursos a asignar.

14. Control del costo

Para el control de los costos se asigné un presupuesto dependiendo de las actividades a
realizar en el proyecto.

Conclusiones.

e E] andlisis de la situacion actual del producto animacion en el hotel, permiti6
detectar las principales deficiencias del proceso, asi como los criterios de los
clientes.
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e El analisis de los problemas arrojo como problema fundamental el bajo indice de
satisfaccion del cliente en el proceso de animacion.

e Elandlisis de los objetivos defini6 como objetivo fundamental del proyecto elevar
el indice de satisfaccion del cliente en el proceso de animacion.

e Se proponen dos alternativas de proyectos para darle cumplimiento al objetivo
definido.

e Se realiza el andlisis de factibilidad, asi como el andlisis y manejo de los riesgos
de las alternativas propuestas y se selecciona como la mejor alternativa: mejorar
la profesionalidad de los animadores mediante cursos de capacitacion, tanto en la
comunicacion idiomatica como interpersonal para mejorar la forma de interactuar
con los clientes.

e Se realiz6 la matriz de marco logico donde se exponen los diferentes niveles del
proyecto y los pasos y acciones a seguir en cada uno de ellos asi como los
indicadores a verificar, los medios para realizarlo y las condiciones criticas de
ello.

e Se organizo el personal asignado al proyecto mediante la organizacién Monitor y
se propone como director de proyecto un trabajador del hotel.

e La estructura de division del trabajo, la matriz de responsabilidades, la
programacion del proyecto, la asignacion y nivelacion de recursos y el control de
los costos, permitieron planificar las actividades previstas a realizarse en el
proyecto que se propone.

e Se realiza una propuesta de proyecto para lograr elevar el indice de satisfaccion
de los clientes en el proceso de animacion en el hotel, para de esta forma lograr
su fidelizacion con el producto y aumentar la comercializacion.
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