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RESUMEN

El estudio del proceso de gestion del servicio adecuada integracidn entre las unidades
en el Hotel Pinar del Rio revel6 que la funcionales y de negocios, al tiempo que
animacion se realiza basado en el afecta la eficacia y la eficiencia de la gestiéon
cumplimiento de objetivos y funciones empresarial en general. De ahi que se
independientes, lo que no contribuye a la formulé el siguiente problema de
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Procedimiento para la mejora del servicio de animacién

investigacion: ¢(Como contribuir a la mejora
del servicio de animacién en el ambito del
Hotel Pinar del Rio como hotel de ciudad?. El
objetivo de la investigacion fue disefiar un
procedimiento para la mejora del servicio de
animacion que contribuya a la adecuada
integracion de las unidades funcionales y de
negocio y al 6ptimo desempefio del Hotel
Pinar del Rio. Para el logro de este propdésito
se utilizaron métodos que incluyen el analisis
y la sintesis, el enfoque en sistema, otras
técnicas de diagndéstico empirico entre las
que se pueden citar la tormenta de ideas,
listas de verificacién, la encuesta y el analisis
documental. Como resultados de la
investigacion se identificaron oportunidades
de mejora en la gestiéon del servicio de
animacion, que al adoptar una tendencia al
enfoque a procesos contribuyd al incremento
de la satisfaccion del cliente y al
perfeccionamiento de estilos y métodos de
direccion en la entidad, asi como a la
disminucién significativa de las quejas y
reclamaciones y a la evolucion favorable de
los indicadores econdmicos y financieros de
la instalacion.

Palabras clave: gestion del servicio; mejora
de procesos; animacion hotelera.

ABSTRACT

The study of the service management
process at the Hotel Pinar del Rio revealed
that the animation is carried out based on the
fulfilment of independent objectives and
functions, which does not contribute to the
adequate integration between the functional
and business units, while affecting the
effectiveness and efficiency of business
management in general. Hence, the following
research problem was formulated: How to
contribute to the improvement of the
entertainment service in the area of a Pinar
del Rio hotel as a city hotel? The objective of
the research was to design a procedure to
improve the entertainment service that
contributes to the adequate integration of
functional and business units and the optimal
performance of Pinar del Rio hotel. To achieve
this purpose, methods were used that include
analysis and synthesis, the system approach,

and other empirical diagnostic techniques,
including brainstorming and checklists,
surveys, and documentary analysis. As
results of the research, opportunities for
improvement were identified in the
management of the animation service, which
by adopting a tendency to focus on processes
contributed to the increase in customer
satisfaction and the improvement of
management styles and methods in the
entity, as well as to the significant decrease
in complaints and claims and the favorable
evolution of the facility's economic and
financial indicators.

Keywords: service management; process
improvement; hotel animation.

RESUMO

O estudo do processo de gestdo de servicos
no Hotel Pinar del Rio revelou que a animagao
€ realizada com base no cumprimento de
objetivos e func¢des independentes, o que nao
contribui para a integracdo adequada entre
as unidades funcionais e de negbcio, ao
mesmo tempo que afeta a eficacia e eficiéncia
da gestdo empresarial em geral. Assim,
formulou-se o0 seguinte problema de
investigacdo: ¢Como contribuir para a
melhoria do servico de animagédo na zona do
Pinar del Rio hotel como hotel urbano? O
objetivo da pesquisa foi desenhar um
procedimento para melhorar o servico de
entretenimento que contribua para a
integracdo adequada das unidades funcionais
e de negdcios e para o 6timo desempenho
dos hotel Pinar del Rio. Para atingir esse
objetivo, foram utilizados métodos que
incluem andlise e sintese, abordagem
sisttmica e outras técnicas empiricas de
diagnéstico, incluindo brainstorming e
checklists, pesquisas e analise documental.
Como resultados da investigacdo foram
identificadas oportunidades de melhoria na
gestdo do servico de animacdo, que ao
adoptar uma tendéncia de foco nos processos
contribuiu para o aumento da satisfacdo dos
clientes e a melhoria dos estilos e métodos
de gestdo na entidade, bem como a
diminuicdo significativa das reclamacdes e
reclamacdes e a evolucdo favoravel dos
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indicadores econdémicos e financeiros do
estabelecimento.

INTRODUCCION

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.
Como resultado del desarrollo del sector
turistico, la animacién ha experimentado un
considerable auge, todo lo cual repercute de
manera sostenida, en la solucion de las
carencias que en un primer momento planteé
la demanda de dicho tipo de actividad. Se
consolida como una alternativa viable vy
desde la O6ptica de su funcionamiento
estructural, cobra cada vez mayor espacio en
la organizacion hotelera (Sanchez, 2019).

En la politica para el turismo aprobada
en el VII Congreso del Partido Comunista de
Cuba, se plantea que es necesario “continuar
incrementando la competitividad de Cuba en
los mercados turisticos, diversificando las
ofertas, potenciando la capacitacion de los
recursos humanos y la elevacion de la calidad
de los servicios con una adecuada relacion
“calidad-precio” y *“velar porque las
expresiones artisticas vinculadas a las
actividades turisticas respondan fielmente a
la politica cultural trazada por la Revolucion
cubana” (Comité Central del Partido
Comunista de Cuba, 2021, pp. 36 y 37). Sin
perder la brajula orientadora de la cultura y

nacionalidad, se trata de ofertar productos y

Camero, de la Nuez & Pérez

Palavras-chave: gestdo de servicos;
melhoria de processos; animacao hoteleira.

servicios de calidad, competitivos y avalados
por las normas internacionales, de modo que
contribuyan al desarrollo de la economia
cubana. En ese sentido, la formacion de un
profesional integralmente capacitado para
responder eficazmente a las necesidades del
sector turistico en lo referente al disefio y
gestion de programas de animacién, se hace
evidente, al exigir de una sana recreacion. Es
al mismo tiempo, un promotor del patrimonio
cultural y de expresiones mas auténticas y
variadas de la cultura del pais (Carrillo &
Gavilanes, 2021).

Resulta importante sefialar que, en
estudios desarrollados en el sector turistico
cubano los hoteles de ciudad caracterizados
por ser de transito, donde en ocasiones se
hospedan empresarios, ejecutivos de
negocios, y como principal atributo, el asistir
a eventos o convenciones, la oferta
recreativa para este mercado
constantemente responde a la promocién y
disefio de programas recreativos diurnos y
nocturnos con vivencias y manifestaciones
culturales autéctonas del patrimonio de una
regiéon (Gonzalez, 2018).

En la obra denominada “La revolucion
del servicio” de Karl Albrecht, se llega a una

definicion de la gerencia del servicio “como

un enfoque total de la organizacion que hace
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de la calidad del servicio, cuando lo recibe el
cliente, la fuerza motriz nimero uno para la
operacion de un negocio” (como se cité en
Estrada & de la Nuez, 2020, p.30). De igual
manera, en la misma fuente se describe
como “un concepto transformacional, una
filosofia, un proceso del pensamiento, un

conjunto de valores y actitudes, y tarde o

La
estratedia

El cliente

El personal

temprano un conjunto de métodos” (Estrada
& de la Nuez, 2020, p.30).

Una ilustracion visual de toda la filosofia
de la gerencia del servicio, es el triangulo del
servicio, el cual lo componen: el cliente, la
estrategia del servicio, el personal y los
sistemas (Figura 1). Todos constituyen
componentes claves en una organizaciéon con

gerencia del servicio (Font & Blanco, 2022).

Figura 1. El tridngulo del servicio. Fuente: Estrada (2020).

Autores como Font & Blanco (2022);
Porras (2019); Tavares & Odete (2017);
Santiago & Morfin (2016); Aranda (2010)

Planificacion

coinciden en afirmar que las funciones de la
gestion de la animacioén se relacionan con lo

mostrado en la siguiente Figura 2.

Motivacion

. Organizacion .

. Andlisis y
Control

Figura 2. Las funciones de la gestion de la animacion. Fuente: Elaboracion propia.

A continuacién, se describe el contenido

de cada una de estas funciones.

La planificacion: esta relacionada con la

solucion de las siguientes tareas de gestion

de la animacion:
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v' Desarrollar la estrategia de animacion
teniendo en cuenta la estrategia de
marketing.

v' Elaborar programas de animacion
estandar y adaptarlos a un grupo
turistico en particular.

v Analizar los diversos aspectos que
afectan a la eficacia de la gestiéon de
la animacion.

v" Formar una politica de precios.

v' Planificar las actividades de

animacién, e incluir medidas para

mejorar el trabajo de animacion.

La organizacidon ha encontrado su aplicacion
en la solucion de las siguientes tareas:
v" Organizar las relaciones del recinto en el
entorno externo.
v" Optimizar los recursos del hotel.
v" Crear una estructura organizativa eficaz.
v" Optimizar la interaccidn del servicio de
animacién con otros servicios del recinto
v" Desarrollar una politica de inversién.

v' Gestién de riesgos

La motivaciéon se expresa en la resolucién de
las siguientes tareas:

v' Trabajo creativo que propicie el

desarrollo personal de los empleados.

v' Desarrollar formas de motivacion

externa para laborar.

Camero, de la Nuez & Pérez

v" Convertir a un empleado en un co-
emprendedor parcial interesado en la
eficacia de la actividad de animacion.

v Aumentar la capacidad y el
crecimiento  profesional de los
empleados.

v" Crear condiciones favorables para la
autorrealizacion de la personal en el

trabajo.

La funcién de andlisis y control se
manifiesta mediante la resolucién de las
siguientes tareas:

v Analizar las actividades de animacion.

v Ajustar el concepto, los objetivos
tacticos de los programas de
animacion.

v" Ajustar los planes y proyectos en
cuanto a los servicios de animacion
para los turistas.

v' Controlar la aplicacion de las
decisiones de gestion.

En relacion a las funciones generales, la
de planificacion y de organizacion, en el
tratamiento de la animacion hotelera, se
elabora un documento rector para su
desarrollo denominado, Proyecto Operativo
de Animacion (POA), en el cual se establece
la interrelacion entre los recursos de la
entidad y los de su entorno, para su
explotacion en funcidon de la animacion, se
atendiendo al

fundamenta concepto

previamente establecido, el cual rige
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estratégicamente las operaciones del
establecimiento (Tavares & Odete, 2017).

Como parte de la funcion de
planificacion y derivado del POA, esta
también la elaboracion de los programas de
animacion, uno de los documentos rectores
de esta actividad, posteriormente de su
puesta en valor, se aplican herramientas de
retroalimentacion que permiten evaluar la
efectividad de los mismos dentro del
proyecto (Gonzalez, 2018).

Segun lo expuesto, las autoras
concluyen que el POA es un instrumento que
permite interrelacionar los recursos del
entorno con los del establecimiento, en
funcion de la creacion y el desarrollo de
productos-animacion, expresados en
programas de actividades organizadas, que
vienen siendo la razén de ser del mismo, con
objetivos encaminados al logro de Ila
satisfaccion de las necesidades de ocio del
cliente demandante.

Los programas de animacién por su
parte, como expresion determinante de un
POA, deben tener ciertas cualidades que
responden al entorno natural y social en el
cual se van a desarrollar, al tipo de
segmentos demandantes segln sus gustos y
preferencias, el tiempo de estancia de estos
en los establecimientos de alojamiento
(Sanchez & Alvaro, 2019). Asi mismo, se
elaboran programas generales, programas
tematicos y programas emergentes, estos

ultimos se disefian para situaciones

especificas, la ocurrencia de ciclones, lluvias
intensas, falta de fluido eléctrico, incluso
problemas de transportacion, entre otras
razones que por tales imprevistos no se
puedan ejecutar las actividades
programadas.

Las actividades de animacion del
programa, estan respaldadas por la ficha
técnica y el guion, los cuales constituyen
documentos rectores de dicha actividad. Es
importante destacar que todo lo anterior
debe estar en correspondencia con el manual
de operaciones de la cadena y los estandares
que cumplen las marcas hoteleras (Carrillo
et al., 2022).

Gallego (2002, p. 630) considera que para
poner en practica o buscar el maximo
desarrollo en un hotel se debe conocer entre
otros:
v" El contenido que debe tener Ila
animacién para el hotel,
v" Quién planifica, desarrolla, coordina,
v" Costo de la animaciéon y que se puede
obtener de ella.
Durante el disefio del programa de animacion
se deben considerar ademas, segun Gallego
(2002) los siguientes criterios:
v'  Debe ser ajustada al tipo de clientela.
v’ Variada y creativa, para llegar a los
diferentes segmentos de clientela.
v/ Ritmica e integrada; el programa no
debe ser percibido como actividades

aisladas sin relacién entre si, sino que,
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debe ser y parecer un “‘todo
integrado™".

v Flexible a los diferentes cambios por
posibles propuestas o por cambios en
el entorno.

v' Coherente con los recursos humanos

y materiales de los que se dispone.

En dependencia de la instalacion y del
lugar en que se encuentren ubicados los
hoteles estos pueden ser hoteles urbanos o
de ciudad, los cuales se encuentran situados
en los centros histéricos de las ciudades, al
igual que en los negocios y en las zonas
comerciales. Estos se orientan tanto al
turismo como al alojamiento en los
desplazamientos de negocios.

Sanchez (2019) considera que la animacioén

turistica en hoteles es de suma importancia

para los complejos turisticos gracias a:

v' Ofrecen un abanico de
entretenimiento amplio y organizado.

v' Es una forma de mantener ‘ocupados’
a aquellos clientes que prefieren hacer
vida en el hotel.

v/ Se presenta como un mecanismo de
comunicacién entre las personas y los
diferentes grupos.

v Fomenta el encuentro y una relacion
mas directa con las culturas
anfitrionas.

v El tiempo libre durante las vacaciones

es aprovechado al maximo.

Camero, de la Nuez & Pérez

v Saca a flote ciertas destrezas y
habilidades de los participantes.

v El  turista se lleva recuerdos
memorables que, con seguridad,
haran que repita la experiencia.

Considerandose los criterios antes
expuesto, es significativo confirmar que de
forma general, se aprecia en el servicio de
animacion turistica en el destino Pinar del
Rio, para dar cumplimiento a la politica
planteada por el Ministerio del Turismo
(MINTUR), que aun subsisten deficiencias en
las ofertas recreativas dentro de los
programas de animacion con propuesta poco
autéctonas y auténticas, esto se percibe en
los hoteles de ciudad de la capital cabecera
de la provincia de Pinar del Rio, donde se
identifica una serie de limitaciones que
reflejan la baja calidad y variedad cultural
que conduce a insatisfacciones por parte de
los clientes que visitan el destino Pinar del Rio
y sobre todo el Hotel Pinar del Rio
perteneciente a la cadena Islazul,
organizacién objeto de estudio en la presente
investigacion.

Un diagndstico preliminar realizado en
la instalacion mencionada a finales del 2021
revel6 entre sus principales hallazgos los
siguientes:

v' En general, la animacién turistica es
repetitiva y limitada a ciertas
actividades que son propuestas en

otros hoteles del pais.
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v" A menudo y Unicamente, la animacién
es confundida con el espectéaculo, los
disfraces, las actividades ludicas.

v No se dispone de equipos sélidos de
formadores para animadores
turisticos, ni mucho menos
instituciones dedicadas a este campo
profesional, tan necesario en el sector
del turismo.

v' Los escasos programas de formacion
técnica y profesional se sujetan
actualmente al desarrollo de las
actividades artisticas y de |la
comunicacién, lo que ocasiona
confusiéon en el desarrollo de las
funciones profesionales reales de los
animadores turisticos.

v' En la mayoria de las veces la direccion
del hotel se mantiene ajena al
desarrollo del proyecto de animacion

y hasta concebida equivocadamente

MATERIALES Y METODOS

Para identificar las limitaciones que se
presentan en la gestiobn del servicio de
animacioén en el Hotel Pinar del Rio se empled
una metodologia (de la Nuez & Castell, 2023)
cuyas etapas se exponen a continuacion:

1°. Determinacion de las necesidades de
informaciéon: incluye el andlisis de los
diferentes enfoques predominantes en la
direccion del hotel para desplegar el servicio

de animacioén, se refiere especificamente a

como una actividad complementaria
para el entretenimiento del turista.

v El presupuesto destinado para la
actividad de animacion resulta en no
pocas ocasiones, muy escaso y cada
vez se destinan menores importes

hacia esta actividad.

Los hallazgos anteriores permitieron

formular el siguiente problema de
investigacion: ¢Como contribuir a la mejora
del servicio de animacioén en el hotel Pinar del
Rio?

Para contribuir a la solucion de problema que
se investiga se define como objetivo general:
Disefiar un procedimiento para la mejora del
servicio de animacion en el hotel Pinar del
Rio, que contribuya a la integracion de las
unidades funcionales y de negocio y a la
elevacion de los indicadores de eficiencia,
efectividad y eficacia de la gestibn en

general.

describir, c6mo se asume la animacién, como
resultado final del proceso (servicio) o como
proceso, cual es la filosofia que prima en la
organizacion acerca de este servicio, si son
utilizadas herramientas para la mejora del
mismo, entre otras.

2°. Definicion del objetivo y alcance del
diagndstico: el objetivo del diagndstico fue
identificar las deficiencias presentes en la

gestion del servicio de animacion del Hotel
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Pinar del Rio (alcance) a fin de detectar las
oportunidades de mejora para disefiar un
procedimiento con enfoque a procesos.

3°. Definicion de las fuentes de informacion:
las fuentes de informacién secundarias
incluyen informes de balance de la Sucursal
Pinar del Rio, registros internos del Hotel y
otros documentos que contienen referencias
al tema que se aborda. En cuanto a las
principales fuentes de informaciéon primarias
se recaba informacion de clientes [(turistas-
nacionales/ extranjeros,
(TTOO) y agencias de viajes (AAVV)],

turoperadores

directivos y trabajadores del hotel, asi como
de profesores del Centro de Capacitacion y
Desarrollo del Ministerio del Turismo
(MINTUR) en la provincia.

4°. Disefio de formatos para la captacion de
informacioén: abarca la encuesta, la dinamica
de grupos en la que se utilizan herramientas
como el mapeo de procesos, diagramas de
flujo, matrices de relaciones, etc. para
abordar la mejora de procesos, asi como el
juicio y experiencia de las autora para
caracterizar las condiciones del hotel al

ofrecer el servicio de animacion.

RESULTADOS Y DISCUSION

Los datos obtenidos a partir del analisis
documental y demas técnicas de
investigacion aplicadas se codificaron y se
analizaron separadamente y luego se
compararon, como una manera de validar los

hallazgos, por lo que todo ello permitio

44
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5°. Disefio de la muestra: para Ila
determinacion del tamafio de la muestra en
la encuesta a clientes se utilizé el programa
“sample.exe”, que ofrece una confiabilidad
del 95% y un margen minimo de error
permisible de 0.10.

6°. Captacion de los datos, analisis y
procesamiento de la informacion: en el
procesamiento de los datos se combinan
procedimientos automatizados (SPSS vy
MiniTab) y la experiencia de especialistas en
técnicas de investigacion.

7°. Para el analisis de los procesos tal y como
se desarrollan en la actualidad se parte del
analisis de la cadena de valor propuesto por
Michael Porter (como se cité en Estrada & de
la Nuez, 2020), mediante el cual se procedio
a identificar los procesos operativos o de
negocio que tienen lugar en la organizacion.
8°. Disefio del proceso de servicio de
animacioén. Se tuvo en cuenta los criterios de
Galloway (1994); Medina et al. (2017) y
Avich et al. (2023) para incluir elementos de
calidad que permitieran alcanzar la mejora

continua del proceso.

identificar las principales regularidades que
corroboran la existencia del problema en la
realidad que se investiga, lo cual se identifica
con lo siguiente: El proceso de gestion del
servicio se lleva a cabo con enfoque al

producto (servicio), por lo que se privilegia la
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evaluacion de su eficacia como resultado del
proceso y no se enfatiza en el como se
produce ese resultado en cada una de sus
fases.

El servicio de animaciéon en la practica
no se considera entre los procesos
operacionales clave por Ilo que su
planificacibn no tiene su origen desde la
perspectiva del cliente y por tanto, desde las
caracteristicas de la demanda.

A pesar de que la dependencia de la
actividad de animacion podria estar, en
coincidencia con Gallego (2002), en el area
de comercializacion, de relaciones publicas, o
de la propia direcciéon general del hotel, lo
mas importante son las interrelaciones con
otros departamentos, elemento este que en
escasa medida se tiene en cuenta al
momento de planificar la animacion.

La promocion de la animacion en el
hotel adolece de una definicion de sus
objetivos que garantice la informacion de las
actividades que se van a realizar, favorecer
la participacion y generar un clima que apoye
y contribuya a la animacién.

Al correlacionar las fases (subprocesos)
del servicio de animacion con los atributos de
calidad validados por el cliente se concluye
que es en la propia ejecucion de las
actividades de animacion, donde recibe el
mayor impacto, por lo que se decide
seleccionar este subproceso (fase) para

proceder a la mejora.

A partir de asumir las etapas del
proceso de animacion descritas
anteriormente, el procedimiento que se
propone tiene el propdésito de servir como
instrumento para garantizar la mejora del
servicio de animacidén y tienen como punto de
partida los resultados del diagnostico
empirico realizado entre los que destaca el
bajo indice de satisfaccion de los clientes al
evaluar el servicio de animaciéon en la
instalacion.

Las autoras de la presente investigacion
concuerdan con la definicibn sobre
procedimiento dada por Ponjuan et al. (2005)
cuando afirman que por procedimiento cabe
entender un “conjunto de pasos o actividades
que realiza una persona para obtener un
resultado especifico” (p. 4). Segun los
autores citados, en muchos casos los
procedimientos se recogen en documentos
que contienen el objeto y campo de accién de
una actividad; qué debe hacerse y quién debe
hacerlo; cuando, dénde y cédmo se debe llevar
a cabo; qué materiales, equipos Yy
documentos deben utilizarse y como debe
controlarse y registrarse.

El razonamiento anterior esta en
correspondencia con las pautas que las
empresas suelen seguir para elaborar la
informacién documentada relativa al sistema
de gestidn de la calidad.

En la Tabla 1, se relacionan los pasos del
procedimiento correspondientes a cada uno

de los procesos definidos segun la tipologia
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sugerida por la NC ISO 9001:2015 (Oficina
Nacional de Normalizacién, 2015). Para el

disefio del procedimiento se tuvieron en

cuenta ademas, la NC-127 que establece los

requisitos minimos a cumplir por los

establecimientos de alojamiento: Hotel,

Aparthotel, Villa y Motel para la clasificacion

Camero, de la Nuez & Pérez

por categorias (Oficina Nacional de

2014) y el

operaciones de animacion y recreacion de la

Normalizacioén, Manual de

Cadena Hotelera Islazul

S.A.

(Grupo Hotelero
Islazul,

2017).

-Direccibn de operaciones,
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Tabla 1. Interrelacidén proceses-pasocs del procedimiento ([subprocesos). Fuente: Elaboracion

propia.

Procesos

Pasos del procedimiento (subprocesos)

Planificacion

1. Diagnostico de los clientes, de la instalacion v de la comunidad

[

. Planeacién de lz estrategia de lz animacién

. Planesacidén del proyecto v los programas de animacion

. Aseguramiento de los recursos materizles v humanos

Gestidn de recursos

. Gestién de compras

(=08 B I B

. Gestion de la seguridad, higiene v proteccion

|

. Gestién del clima labaral

2. Gestion de las competencias laborales de los animadores

9. Gestidn del presupuesto para lz animacidn

10.Gestion del personal artistico

Realizacion del producto

11.Proceso de comunicacion

12 Promocién v divulgacion de la animacion

13.Elaboracion de los provectos

14.Elzboracion de los programas por segmentos

15.Elaboracion de los guiones v fichas técnicas de las actividades

18.Diserio v decoracicn de las areas de animacidn

17.Asignacidn de recursos

18.Preparacién v ensayo de las actividades de animacidn

18.Coordinacién con el personal artistico que apova lz animacidn

20.Recibimiento v despedida de los clientes

21.Ejecucion de las técnicas de la animacidn

Medicién, analisis v mejora

22 Evaluacidn de la satisfaccidn de los clientes

23 Acciones correctivas

24 Evaluacién del desempefio de los trabajadoras

25 Seguimiento v medicion de los procesos

28 Retroalimantacion
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Procedimiento para la mejora del servicio de animacion

Como resultado de la implementacion
del procedimiento durante el afio 2022 hasta
la fecha se obtienen resultados que permiten
validarlo, a fin de que sea generalizado en
otros procesos operacionales de la instalacion
(alojamiento y restauracion).

En coincidencia con Carrillo et al.
(2022); Cobas, (2021), se sugiere que para
lograr una efectiva aplicaciéon del
procedimiento es necesario que los
responsables del servicio de animaciéon en
particular, estén familiarizados con el
enfoque de gestion basado en procesos y con
la mejora continua como principios de gestién
de la calidad establecidos en la NC ISO
9001:2015.

Durante la etapa de planificacion que
abarco el despliegue de los cuatro primeros
pasos del procedimiento se realizd el
diagndstico de los clientes, la instalacion y de
la comunidad, el cual representa una
informacién valiosa como punto de partida
para proceder a la mejora del servicio de
animacion y con ello se aseguro la calidad de
la planeacién de la estrategia de animacion
del hotel, del proyecto y de los programas de
animacién correspondientes a cada mes, al
tiempo que se aseguraron los recursos
materiales y humanos para desarrollar las
actividades.

Para garantizar los procesos de gestion
de recursos, lo que esta relacionado con la

segunda etapa del proceso de servicio de

animacién, se elaboré la ficha de proceso de
gestion de compras, asi como la de gestién
de la seguridad e higiene mas proteccién. Se
contrat6 un servicio de consultoria para
realizar un estudio del clima laboral en el
hotel, asi como se definieron Ilas
competencias laborales de animadores, el
presupuesto y el personal artistico a
intervenir en las actividades de animacion.

La etapa procesos de realizacion del
producto, se corresponde con la etapa mas
extensa del proceso de mejora y se extiende
desde el paso 11 hasta el paso 21. La mejora
del servicio de animacidon se bas6 en primer
lugar en la definicibn de las 4 etapas
(procesos) que tienen lugar en este servicio
segun la tipologia de procesos definida en las
NC ISO 9001:2015, se elaboré la ficha del
proceso de animacién (Anexo 1).

La ultima etapa del proceso de servicio
de animacion comprendida en el
procedimiento para su mejora es la que tiene
que ver con los procesos de medicidn,
andlisis y mejora, la cual se extiende desde
el paso 22 hasta el paso 26 y se corresponde
con la retroalimentacion.

La experiencia en la aplicacion del
procedimiento en el proceso de animacion ha
representado para el Hotel un considerable
ahorro de tiempo en las actividades, mejora
en el servicio al cliente, incremento de la
responsabilidad por el todo y de la flexibilidad

al momento de ejecutar las actividades,
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mejor administracion de los recursos, mas
compromiso del colectivo de trabajadores,
mejora del estilo y métodos de direccion, asi
como, contribucion a elevar la cultura de
trabajo en equipo.
Considerando las deficiencias vy

limitaciones generales similares para los

CONCLUSIONES

El analisis de la bibliografia consultada pone
de manifiesto que los principales
fundamentos asociados a la gestion del
servicio de animacion en hoteles de ciudad se
identifican con lo siguiente: la gestion de la
animacion turistica como servicio comprende
un proceso que abarca las etapas de
planificaciéon, organizacion, motivacion, vy
andlisis y control; su conceptualizacion, ha
ido evolucionando con los cambios que se han
ido operando en la manera de hacer turismo.
En el andlisis de las causas que influyen en el
problema planteado se pone de manifiesto
que no se identifican por el Hotel atributos del
servicio relacionados con los aspectos

intangibles del servicio, al tiempo que no se
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Anexo 1. Ficha del proceso de animacion mejorado.

Responsable Animador
del proceso:
Objetivo Planificar y ejecutar las actividades relacionadas con el esparcimiento, la

animacién y recreacion de los clientes, a través de un programa
debidamente diseriado, aprovechando las potencialidades internas v del
entorno.

Descripcion  Se desarrollan las actividades recreativas para el esparcimiento de los
del proceso  clientes a partir de:
+ Planificacion y gestion de los recursos e insumos para la recreacion
diurna y nocturna de clientes.
+ Organizacion diaria de las actividades recreativas en el Hotel, a partir
del talento interno v de contrataciones de artistas externos.
» FEjecucion de actividades recreativas diarias planificadas.
« Control de los recursos destinados a las actividades.
» Medicion de |a satisfaccion de clientes.
» Retroalimentacion continua.
Recursos Animador
humanos Artistas contratados
Subdirector de Hotel
Recursos + Mobiliario adecuado para la ejecucion de |as actividades.
materiales + Equipos de computo, impresoras vy sistemas informaticos para |a gestion
del proceso.
+ Modelos y materiales de oficina necesarios para las actividades.
» Equipos vy Utiles para asegurar la ejecucion de las actividades
recreativas.
Recursos Presupuestos del plan aprobados para el afo de las areas.
financieros
Documentos * Resolucidn 60/2011 CGR Normas del sistema de control interno.
regulatorios * Serie NC IS0 9000. Sistema de Gestion de la Calidad.
y normatives = NC 127 Industria Turistica. Requisitos para la clasificacion por categorias
del proceso  de los establecimientos de alojamiento turistico.
Documentos * Manuales operativos del Grupo Hotelero Islazul S.A.
internos del * Manual de animacion de Grupo Hotelero Islazul S.A.
proceso * Procedimiento del hotel para la actividad de animacidn.
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