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ANTES QUE LA LUZ ES CARBÓN.

José Martí
Resumen
El presente trabajo trata sobre el diseño de un modelo de consultoría de los procesos culturales en la Animación Turística, dígase las actividades socioculturales, las actividades patrimoniales y las actividades artísticas que engloban dichos procesos, teniendo en cuenta la carencia de pasos metodológicos en este perfil, sin perder de vista la pertinencia de elevar los ingresos económicos y la necesidad de ser más competitivos en el mercado por los valores agregados que se le confieren al producto recreación y animación en las empresas turísticas. 

Se parte de la revisión bibliográfica, documentos y notas de clase que se refieren a lo que se ha escrito sobre consultoría gerencial y de ahí al diseño de modelo sobre el empleo de tres herramientas claves que determinan los pasos a seguir: Captación de información primaria, análisis y solución de problemas y enfoque socio-técnico. 

Se utilizaron métodos del nivel teórico y del nivel empírico, que permitieron obtener información de la problemática dentro de la intervención que se realizó como parte de la consultoría económica. 

El trabajo está estructurado de forma tal que aborda el contexto teórico referencial, de donde se parte para describir el diseño del modelo, y la implementación en un hotel seleccionado donde se obtienen los resultados derivados de la intervención, lo que permitió arribar certeramente a encontrar soluciones efectivas que contribuyeron a los cambios esperados por la organización y la valoración del impacto económico que reporta este tipo de servicio para cualquier empresa. 

Palabras claves: Animación Turística, Animación Patrimonial, Procesos Culturales, Consultoría, Pasos para el Modelo Consultivo.
Introducción
Sin lugar a dudas los consultores actúan como agentes colaboradores de las transformaciones en las empresas, promoviendo nuevas ideas e iniciativas en las mismas, según sean las circunstancias de cada caso, participan más o menos a profundidad en el cambio. 

El diseño de modelo para realizar consultoría propuesto en el presente trabajo, está dirigida a enfocar aspectos que están incluidos dentro de los procesos culturales en el campo de la animación como son: las actividades socioculturales, las actividades de tipo patrimonial y las actividades artísticas, donde la música y la danza son complementos de muchas de las acciones que realizamos para los diferentes segmentos de mercados relacionados con la diversión y el entretenimiento como parte del tiempo de ocio de los turistas, de ahí la importancia de mejorar las ofertas y los servicios, en tanto las formas de hacer por los actores implicados dentro de estos procesos en el ámbito empresarial y que también tengan en cuenta los ingresos económicos que reportan estos elementos por su valor añadido.
Como antecedente se cuenta con un estudio realizado hace dos años por profesores de la especialidad de Animación Turística donde se propusieron proyectos culturales y acciones concretas para las diferentes áreas de tres hoteles designados encaminadas a la recreación de los clientes y que no fueron implementadas en su totalidad lo cual se desconocen las causas.

Además el reciente informe presentado al Consejo de Dirección del objeto de estudio seleccionado (Hotel H) donde se realiza una consultoría económica a cargo del equipo de trabajo integrado por profesores de la EAEHT, que versa sobre el análisis del producto turístico de este, partiendo de los problemas actuales y las recomendaciones oportunas que permitirán reposicionarse en el mercado, así como  la Matriz DAFO elaborada de conjunto donde participaron los integrantes del Consejo de Dirección y el equipo consultor.
La novedad de este trabajo consiste en que por primera vez se diseñan pasos como modelo para realizar consultorías de los procesos culturales en el campo de la animación turística dentro de una consultoría económica, además de utilizar indicadores que miden aspectos a tener en cuenta para el talento artístico y el espectáculo nocturno como parte de las actividades artísticas para la recreación del cliente con la visión de elevar ingresos económicos; por tanto el problema a tratar es:

Carencia de un modelo para la realización de consultorías de los procesos culturales en el campo de la Animación Turística que permita elevar los ingresos económicos y ser más competitivos en el mercado por los valores agregados que le confieren al producto.
Objetivo General:
· Diseñar pasos del modelo para la realización de consultoría de los procesos culturales en el campo de la Animación Turística. 
Objetivos Específicos:  
Valorar las referencias anteriores de aplicaciones de consultorías en el contexto empresarial y en la Animación Turística. 

· Determinar los pasos que conformarán un modelo de consultoría teniendo en cuenta los  procesos culturales en el campo de la Animación Turística. 

Aplicar los pasos del modelo para la consultoría de los procesos culturales en el campo de la animación en un hotel seleccionado.

DESARROLLO

Fundamentos Teóricos
Partir de la premisa que el turismo se ha convertido en una de las principales fuentes de ingresos de la economía cubana y con una mayor relevancia la tendencia a la práctica de vacaciones activas constituyen uno de los pilares fundamentales en la espiral creciente del mismo representando una fortaleza para la actividad de animación, por lo que nos incita a la búsqueda de la vía mas eficaz para la mejora continua en todos los ordenes de este producto. 
Se trata entonces de comenzar a hacer referencia sobre como ha sido definida la Animación Turística.
De acuerdo con la Organización Mundial del Turismo (OMT), la Animación Turística surge como respuesta a la necesidad de los visitantes de ocupar su tiempo, de realizar alguna actividad que incremente su nivel de satisfacción, y es por ello que los prestadores de servicios deben ofrecer una “animación” de acuerdo a su mercado.

Según Blanco Faría, M. (2004) refiere que la Animación Turística, es una estrategia para valorar el patrimonio turístico-cultural, vincular al visitante con el entorno (social, natural y cultural) y, en definitiva, contribuir al desarrollo humano.

Según ENATUR (2000) “…un sistema de pensamiento y acciones que proyectan la identidad nacional, influyendo en la planificación y organización integral del producto turístico, a fin de satisfacer las necesidades, intereses y motivaciones de los clientes, y propiciar su participación activa en la recreación física y mental. Constituye una ventaja competitiva que acciona en la generación de ingresos”.
   

Esta última a nuestro criterio reúne todos los aspectos fundamentales en torno a esta actividad dentro del ámbito turístico, además de aclarar que la Animación Turística debe promoverse como una inversión y no como un gasto.
No es menos cierto que dentro del ámbito de la animación debemos ver otro enfoque que tiene que ver con la Animación Patrimonial (AP) un tema poco tratado desde esta arista por lo que la escritora de este trabajo después de haber revisado documentos que se refieren a la interpretación del patrimonio define a la AP como:

 “Un sistema de acciones concatenadas, que se manifiestan a través de la interpretación como recurso indispensable para la comunicación de valores culturales y patrimoniales, haciendo uso de medios y técnicas de la animación turística, encargadas a dinamizar el patrimonio cultural y natural, revelando significados que propician el enriquecimiento espiritual de los visitantes”.

Es decir que la AP enriquece a la Animación Turística y le da un toque de distinción, con actividades de tipo patrimonial si se usan como un recurso que puede iniciar una cadena de acciones capaces de generar ingresos económicos y desarrollo espiritual, una vez combinadas con los mecanismos adecuados de producción de servicios que se dan dentro de los procesos dinámicos en que se brindan, los cuales no permanecen estáticos y tienen características fundamentales como la Intangibilidad, la Multiplicidad, la Relación Humana y el Carácter efímero.
Estas características generan percepciones, sensaciones que determinan una decisión sobre el producto o servicio adquirido, las mismas se transmiten a otras personas y pueden influir o condicionar su decisión de comprar el producto con sus servicios, es aquí donde estas actividades dentro de los procesos culturales en la animación comienzan a generar ingresos en cualquier entorno empresarial.
Por otra parte están las actividades artísticas como parte de los procesos culturales en el campo de la animación turística donde se contrata talento artístico convenido con empresas artísticas. La autora del trabajo ha tomado como referencias para definir los subprocesos que intervienen dentro de los procesos culturales todo lo investigado y referido por Enrique de la Tejera en el “Manual de Animación Turística y Desarrollo Sustentable” recogido en el Manual de Operaciones del Grupo Cubanacán.

¿Cómo se definen los procesos culturales dentro del campo de la animación?
Sobre estos términos en su conjunto se ha hablado poco, aunque de los procesos culturales de los territorios, de los hombres y mujeres que lo conforman, existen varios estudios e importantes investigaciones que a lo largo de los años hacen referencia a este tema.

No se realizará aquí un análisis sobre lo que se entiende por Cultura, pues la literatura existente, recoge tantas definiciones como autores consultados, pero sí acotar que cuando se habla de procesos culturales dentro del campo de la Animación Turística se refiere igualmente al comportamiento humano dentro de la organización y en esta concepción entran todos aquellos elementos, materiales o espirituales, que son fruto de la creación u organización de personas; todo el quehacer social acumulado en el devenir de la empresa y sus diversas manifestaciones en los diferentes momentos históricos. 
Esto hace que cada empresa se distinga por algo especial que la caracterice dado por lo que el hombre crea en su interactuar con su medio físico y social que va dejando su rastro por la tierra como diría Graciela Pogolotti.
Sin embargo, los procesos según lo que se ha dicho por diversos autores están asociados a un conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman elementos de entrada (material, personal, capital, información, etc...) en elementos de salida (bienes, servicios) añadiendo valor. El proceso nos dice lo que hacemos y para quién lo hacemos. El camino que debemos seguir para cómo hacer las cosas nos lo indican los procedimientos. 
Entonces, al concatenar “procesos culturales en el campo de la Animación Turística” se puede afirmar que desde el punto de vista conceptual y teórico es un fenómeno inseparable de la cultura y de sus procesos movilizativos integrados por tres grandes grupos: las actividades socioculturales, las actividades de carácter patrimonial y las actividades artísticas en las que concurren las manifestaciones del arte “llevadas al plano del divertimento” como las llama el profesor Ribera Blanco y las disímiles actividades de animación que se conocen monitoreada por el animador que es el encargado de gestionar estos procesos.
Como exponentes de las actividades artísticas tenemos en particular los Espectáculos Nocturnos, en los que en muchos casos se contrata talento artístico, dígase compañías músico-danzarias, interpretes de la música cubana, etc.
La música y el baile se va a manejar dentro del contexto del Espectáculo Nocturno y Talento Artístico, ya que son valores añadidos presentes en las ofertas y en el servicio que brindamos a los turistas, por ello la autora del trabajo engloba estos dos elementos como parte de los procesos culturales para tenerse en cuenta dentro de cualquier proceso consultivo y pueden medirse mediante la aplicación de los indicadores que se proponen como una herramienta capaz de detectar el problema en este ámbito y buscar la vía adecuada para solucionarlo.

Una de las vías en el mundo gerencial contemporáneo, es la consultoría ¿Para qué se realiza una Consultoría?

Según las definiciones siguientes: la consultoría de empresas es un “servicio prestado por una persona o personas independientes y calificadas en la identificación e investigación de problemas relacionados con políticas, organización, procedimientos y métodos; recomendación de medidas apropiadas y prestación de asistencia en la aplicación de dichas recomendaciones...". (OIT 2002),
Schein (1990) la define como un “servicio de ayuda prestado por un colaborador profesional independiente (consultor) a una Organización (cliente) que solicita su apoyo para: identificar problemas, proponer sugerencias para su solución, y mejorar su desempeño. La consultoría en un Proceso que facilita el aprendizaje y el cambio de la organización cliente. El objetivo de un proceso de consultoría rara vez consiste en mantener el “status quo”. Facilitar el cambio es la razón de ser de la consultoría....”

En esencia la consultoría es un servicio profesional que mediante un método presta asesoramiento, ayuda práctica y puede transformar el estado actual en que se encuentra la organización-cliente que pide el servicio. Se realiza una consultoría para de algún modo cambiar el escenario existente teniendo mejor visión desde fuera hacia adentro. 
El diseño de nuestro diseño tiene en cuenta los modelos estudiados durante la impartición del Diplomado para la realización de consultorías y asesorías en diferentes especialidades (EHTH) y sobre todo el de Consultoría Integral Colaborativa (CIC). 
Según Codina (2002) El enfoque de la CIC y los procesos, métodos y técnicas que se aplican, se corresponden con las características de la Consultoría de Procesos que describe Schein.

En el caso que se refiere a los procesos culturales, generalmente existe un desconocimiento del tema por parte de las altas gerencias y sería muy cómodo para el cliente depender de un consultor-especialista tanto para el diagnóstico como para la puesta en práctica de las soluciones. 
Sin lugar a dudas en un inicio de la intervención recientemente realizada en el hotel seleccionado para validar la propuesta, el modelo a aplicar fue los pasos que se proponen en el modelo tomando como referencias las del modelo de CIC por la correspondencia que tiene con la Consultoría de procesos y porque en ella, el consultor es un facilitador, que aporta enfoques y tecnologías que posibilitan a los miembros de la organización el análisis de sus problemas, la realización de diagnósticos, la generación y evaluación de alternativas de solución y de estrategias y planes de acción para su implementación.
Métodos y técnicas seleccionadas. 

Para el desarrollo del trabajo y para la aplicación del diseño propuesto se emplearon los siguientes métodos y procedimientos:

Métodos Teóricos: Para organizar y desarrollar el tema a tratar y abordar el enfoque del problema y objeto de estudio.

· Análisis y Síntesis: Para el estudio de las bibliografías que abordan los fundamentos y marcos conceptuales de la animación turística, animación patrimonial, sobre Consultorías de procesos, Consultoría gerencial, Manuales de procedimientos para la explotación hotelera de los Grupos Cubanacán y Gran Caribe, el estudio de los documentos, folletos y libros aportados como material de consulta por los profesores de las diferentes asignaturas que imparten el Diplomado de Consultoría Gerencial de la EHTH. El estudio comparativo de gastos e ingresos por concepto de contratos del talento artístico y su programación en áreas recreativas del hotel seleccionado. 
Métodos Empíricos: Fueron utilizados para la validación de los pasos del modelo aplicado, lo cual permitió poder constatar el estado inicial del comportamiento de la Recreación y la Animación en las áreas del hotel objeto de estudio y a partir de los problemas detectados se pudieron diseñar y proponer acciones, entre otras las destinadas a los componentes músico-danzarios para la capacitación del capital humano de la instalación.
· Encuestas: Elaboradas por la autora para obtener información directa de determinados aspectos y opiniones sobre la oferta de animación y recreación a través de un cuestionario escrito aplicado a los clientes del hotel.

· Entrevista a los directivos del hotel: Elaborada por la autora para conocer lo referente a las actividades recreativas, de animación y culturales (diurnas y nocturnas), en todas las áreas del hotel y su opinión al respecto de este tema. Se realizó también con el objetivo de que pudieran entender la importancia que tienen estos procesos culturales dentro del campo de la animación para elevar los ingresos económicos en el área de restauración y motivarlos a dar ideas.

· Observación: Se elaboró por la autora una guía de observación para medir nivel de satisfacción de los clientes, entre otros aspectos y para diagnosticar en la etapa inicial el estado en que se encuentra la recreación y la animación en las áreas del hotel. La observación de actividades nocturnas de tipo cultural en la locación del cabaret, donde se chequea el comportamiento del espectáculo nocturno y dentro de este el talento artístico con la aplicación de los indicadores que se proponen para analizar aspectos importantes de esta actividad. 

Procedimiento Estadístico:
· Análisis e interpretación de los resultados obtenidos a través del procesamiento de la información recopilada mediante la aplicación de los de las herramientas seleccionadas con el uso de tablas y gráficos en Excel. 
Diseño de Pasos para el Modelo. 
El modelo está integrado por tres pasos ellos son:

1. Captación de información primaria.
2. Análisis y solución de problemas.

3. El enfoque socio-técnico.
Análisis de resultados. Validación del Modelo

Objeto de estudio: Hotel H

Caracterización del Hotel 

El Hotel H fue inaugurado a finales del año 1957, construido con el diseño más vanguardista y la tecnología más avanzada que existía. Lanzado al mercado con éxito en aquellos momentos, para un público norteamericano predominantemente. Continuó su desarrollo después del triunfo de la Revolución en 1959 hasta los primeros años de la década de los 80 del siglo pasado, aunque se reorientó al mercado nacional. A finales de los 80 la falta de mantenimiento paralizó el desarrollo del producto y propició la planificación y ejecución de una inversión capital, la cual fue ejecutada durante los años 1994 al 1997, aproximadamente.

Su excelente ubicación, cerca de los lugares de interés turístico y comercial y del centro histórico de la ciudad, lo convierte en su mejor elección en La Habana, sus 352 habitaciones, de ellas, 2 están habilitadas para minusválidos, 16 junior suites y su magnífica Suite Presidencial en el piso 20, todas con terraza y una espléndida vista al mar, además de todo el confort moderno: TV por satélite, baño privado, cajas de seguridad, teléfono con discado automático, minibar y radio. 

El hotel tiene como principales mercados: 
	No
	Mercados
	Cuota de Mercado en el 2011

	1
	México
	25%

	2
	España
	    20,3%

	3
	Colombia
	7,4%

	4
	Italia
	7,0%

	5
	Estados Unidos
	5,3%

	6
	Argentina 
	3,4%

	7
	Venezuela
	3,4%


Posee espacios para la recreación del cliente como: un cabaret, un salón de fiestas, dos salones de eventos, un área de piscina con cabañas, gimnasio Spa, un Piano Bar, un lobby con cafetería entre otras áreas. 

Paso 1: Captación de información primaria 

Esta es la primera acción que se realiza en cualquier proceso de consultoría, por lo cual es aceptado dentro de nuestra propuesta. Consiste en el establecimiento de los primeros vínculos entre el consultor y la organización. Su contenido y forma de realización puede ser diferente, en dependencia del tipo de consultoría, del estilo del consultor y de las condiciones en que se realiza la consultoría. 

Por tanto la intervención se realizó de la manera siguiente:

A partir de los resultados obtenidos en el resumen conclusivo realizado por los profesores de la EAEHT con el título “Análisis del producto turístico del Hotel H noviembre/2011, expresa que los valores de aceptación en relación al mantenimiento y la animación son bajos (aproximadamente entre el 65 % y 75 % respectivamente como promedio). La animación nocturna tiene mejor valoración que la diurna, aunque igualmente es deficiente.

Se decide por parte del equipo consultor la intervención de un especialista dentro de la consultoría económica que se realiza en este hotel, que valore aspectos dentro de la animación en lo referente a: actividades diurnas, espectáculo nocturno, contratación de Talento Artístico, el comportamiento de los procedimientos sobre la música y la danza, que puedan proporcionarle a la organización mejores modos de actuar, y de esta manera coadyuve a atenuar los problemas económicos en los que se encuentran, ayudar a la organización a encontrar soluciones y de igual modo desarrollar los conocimientos y capacidades de los miembros de esta en pos de una mejora de su desempeño.

Se realizan las presentaciones pertinentes, se logra previa conversación con la gerencia del área Comercial y en reuniones de trabajo se definen las áreas que serán objeto de aplicación de los instrumentos y dentro de ellas los jefes inmediatos superiores harán una selección representativa del número de trabajadores por áreas para aplicarles los mismos.

En el caso del Consejo de Dirección la aplicación del instrumento deberá ser la totalidad de los miembros (18).

De igual forma, las áreas que representan la recreación y animación en caso de estar definidas en el organigrama se le aplicaran a la totalidad de integrantes. 

En el caso de los clientes se seguirá el siguiente razonamiento, dada la experiencia acumulada de investigaciones anteriores.

· Mercado de habla inglesa el 40 % de los clientes alojados.

· Mercado de habla española el 60 % de los clientes alojados. 

· Otros mercados que hablan otros idiomas el 10 % en la instalación objeto de análisis.

Se sugiere para la aplicación de encuestas y otros instrumentos el horario del desayuno de los clientes, lugar Mesa Bufete.

Dentro del maletín del consultor deben estar los cuestionarios en idioma Español, Inglés, Francés e italiano.

Paso 2: Análisis y solución del Problema

Se accionó a través de un enfoque de diagnóstico para encontrar y definir el problema con la aplicación de la tecnología, elaborando los instrumentos teniendo en cuenta cuatro etapas para su confección. Entendiendo por tecnología la práctica social que integra junto a los aspectos técnicos (conocimientos, destrezas, herramientas, máquinas) los organizativos (actividad económica y comercial, la actividad profesional, usuarios, consumidores) y los culturales (objetivos, valores y códigos éticos, códigos de comportamiento).

Etapa I: Formulación de objetivos por tipo instrumentos
Objetivo de la Encuesta: 1. Diagnosticar la satisfacción del cliente a partir del estado actual de la oferta recreativa y de animación en áreas de servicio de restauración del hotel y otros espacios culturales.

Objetivo de la Entrevista: 1. Determinar el estado en que se encuentra la oferta de Recreación y Animación para los clientes del hotel a través de la opinión de los directivos y sus propuestas para la mejora.
Objetivo de la Guía de Observación: 1. Comprobar la calidad de las actividades que aparecen en el programa Cultural para los espacios de cabaret, bar y otros en el Hotel, el programa de recreación y animación,  así como el nivel de satisfacción que muestran los clientes.
Aplicar los indicadores propuestos con el objetivo de medir la calidad del espectáculo nocturno y talento artístico contratado.

Etapa II: Diseño de Confección de los cuestionarios
Se elaboran los instrumentos de recolección de datos, tres cuestionarios: 
- Encuesta de opinión. (Ver Anexo 1) 
- Entrevista a directivos. (Ver Anexo 2) 
- Guía de observación. (Ver Anexo 3) 
- Indicadores para medir dentro de los procesos culturales: Espectáculo Nocturno y Talento Artístico en el campo de la animación y la recreación de las empresas turísticas.; dentro de la Guía de Observación (Ver Anexo 4).
Etapa III: Trabajo de campo (recolección de los datos)

La recolección de datos se encuentra determinada por los objetivos que se persiguen obtener con la aplicación de los instrumentos de medición declarados en la Etapa I. 
Los datos se obtienen mediante la aplicación de los cuestionarios que se diseñaron para los clientes del hotel, para los integrantes del Consejo de Dirección y para las actividades con talento artístico; además se utilizó el one to one.
Etapa IV: Procesamiento: 

Tabulación y ponderación de los resultados obtenidos en la aplicación de cada instrumento, procesado mediante tablas y gráficos.
Resultados de la Encuesta de Opinión (Ver Anexo 5)

Lo más acertado que pudimos constatar con la aplicación de este instrumento fue:

El mayor rango de edad de los encuestados es de 41-59 años coincide con las personas que trabajan o estudian y pasan sus vacaciones fuera de su país y es el momento de conocer otras culturas por la experiencia vivida y profesional. 

Existe un mayor índice de visitas al hotel por primera vez, lo que es apropiado para estimular la repitencia a través de la satisfacción lograda por experiencias memorables en la participación como espectadores o protagonistas de las actividades recreativas y culturales. 

El 72 % de los encuestados no participan en las actividades recreativas y culturales del hotel indica que hay que buscar soluciones para la realización de actividades que sean de la satisfacción del cliente. 

Por tanto hay mayor índice de insatisfacciones con la falta de actividades recreativas y de animación en horario diurno, esto está dado porque no existe personal que atiende la actividad de recreación y animación.

La respuesta sobre si les gustaría que se realizaran actividades músico-danzarias es satisfactoria para los tres rangos de edades sobre todo los de 41 a 59 años, por tanto indica que sería factible realizar tipos de actividades relacionadas con los componentes músico-danzarios cubanos.

El nivel de si repiten la visita podrá medirse con efectividad en un futuro cuando la recreación y la animación se encuentren dentro del índice de satisfacción de los clientes que visita el hotel.

Análisis de la Entrevista  a directivos aplicada a los representantes del Consejo de Dirección del Hotel (18 en total). 

Lo más representativo  del análisis de este instrumento es que nos permitió tener un estado de opinión que corresponde a los problemas detectados con la aplicación de la encuesta a los clientes, pudimos saber que no existen actividades de recreación y animación en otras áreas del hotel porque con el proceso de restructuración quedó amortizada la plaza de Animador Turístico además no cuentan con el presupuesto disponible para contratar este tipo de servicio. 

El nivel de satisfacción de los clientes cuando se realizan actividades recreativas y de animación en el Hotel es medido como aceptable, no tienen una programación que satisfaga las necesidades del mercado que reciben, en horario diurno y esto trae como consecuencias las insatisfacciones.

Se tomaron en cuenta las actividades propuestas y se llevaron a consenso en un taller de creatividad, se diseñó una acción músico-danzario donde se involucró al público de la cafetería, el horario fue determinado por los trabajadores. 

Se aplica la Guía de Observación y los Indicadores al Espectáculo Nocturno y al Talento Artístico que lo representa, donde se constata el nivel bajo de satisfacción del cliente hospedado en el hotel y la falta de un Animador-Presentador para un segundo show en la noche, el espectáculo no varía en cuanto al repertorio, se mantiene en cartelera por mucho tiempo, esta actividad se mantiene en la programación nocturna durante el último trimestre del año y aunque en comparación con el talento artístico contratado en el primer trimestre ha generado más ingresos no está en su momento de alta.

Se tuvo en cuenta el estado comparativo de los ingresos por concepto de cover y gastos según la programación del talento artístico para el cabaret y el bar en el 1er trimestre y el 4to trimestre del año 2011; como muestra la tabla, hubo un crecimiento en los ingresos dado esto porque en el último trimestre se contrató a otro talento artístico con más calidad, además refrescó la oferta cultural, según pudimos constatar mediante la aplicación de la Guía de Observación y los indicadores (Ver Anexo 3 y 4).
	Concepto 
	1er Trimestre (Ener-Febr-Marzo)
	4to Trimestre (Oct-Nov-Dic)

	Cover (Cabaret/Bar)
	18529,00
	48039,00

	Gastos (Talento Artístico)
	914,56
	948,70


Paso  3: El enfoque socio-técnico.

En el llamado "Enfoque Socio-Técnico" surgido de los estudios realizados por Emery y Trist en el Instituto de Tavistock de Londres en los años 50-60, y tomando como referencia los conceptos manejados por Codina, nos interesa destacar la parte tecnológica, que integra como antes mencionamos los aspectos técnicos, los organizativos y los culturales. Estos tres aspectos crean tensiones e interrelaciones que producen cambios y ajustes recíprocos.
Dada que el modelo de nuestro enfoque consultivo está en considerar estos tres aspectos sobre el hombre en sí. Debemos verlo como un entramado de acciones de análisis de cada caso, entendiendo por caso a los individuos que son objeto de la consultoria.

Es ver los entramados dentro de la red de actores implicados y tecnología que se produce en el  proceso laboral de un área de Hotel cualquiera de nuestro país. 

Entonces, la tarea consiste en ir, de la entrada a la salida, con el menor número posible de errores considerando la influencia del entorno y las interrelaciones hombre-tecnología y entre los propios grupos de trabajo. Una adecuación socio-técnica, mediante la valoración de los resultados que permitió llevar a la realización e interpretación de una mejor forma las relaciones problema-solución. 

Aunque no se pudo aplicar acciones de tipo sociocultural en su totalidad, se tuvieron en cuenta la interrelación existente entre los aspectos técnicos, como se manejaban los procesos culturales dentro de la tecnología y el equipamiento técnico de las diferentes áreas recreativas, los aspectos del sistema social, referidos a la motivación del personal, las capacidades y habilidades, las relaciones jefe-subordinado y en general de todo lo que forma parte de la cultura organizacional que caracteriza a la instalación.
Los resultados del diagnóstico se ponderaron y se llevan al análisis teniendo en cuenta las tareas que se proponen para operar a partir de los problemas detectados (Ver Anexo 6)
Se realizaron las siguientes acciones:

1. Se realizó un Taller de Creatividad en el área Comercial aplicando técnicas participativas y partiendo de los problemas detectados se usaron “los sombreros para pensar” y los métodos “Considerar todos los factores” y “consecuencias y secuelas” de Edward de Bono de manera tal que los participantes fueran buscando sus propias soluciones. 

2. Se realizó el análisis de las posibles necesidades de capacitación del personal enfatizando en las áreas de la gerencia comercial, piscina y gimnasio Spa y se propusieron acciones relacionadas con los Componentes músico-danzarios, teniendo en cuenta las fortalezas del hotel.  

3. Se identificaron por el consejo de dirección las fortalezas, las debilidades, las oportunidades y las amenazas (Matriz DAFO) (Ver Anexo 7) de ahí que se sugieren por los compañeros del área comercial acciones relacionadas con los procesos culturales que interactúan en el campo de la Recreación y la Animación: las actividades de tipo sociocultural (Juegos de participación y sesiones de Baila Riviera, etc en el área de la piscina) las actividades artísticas (Charlas sobre el Complejo de la Rumba y la interpretación de una pareja de baile) y las actividades de tipo patrimonial (Recorrido Tur Riviera, con la animación de los espacios), de manera que pudieran generar posibles ingresos por su valor añadido.

4. Se listaron y se diseñaron las soluciones a partir de la relación tecnológica y social, se propuso un plan de acción, los instrumentos a aplicar para medir los resultados, controlar y evaluar de ser posible. 

Proyecto de soluciones a modo de plan de acciones que se plantearon al Consejo de Dirección del Hotel H. 

- Se recomiendan para una primera etapa las siguientes propuestas:
-Evaluar con el Grupo Empresarial la aprobación de al menos una plaza de Animación y que forme parte del equipo de la Gerencia Comercial. 

-Capacitar al personal que atiende el Gimnasio-Spa mediante un entrenamiento en el puesto de trabajo. Curso “Bailar para el cuerpo”. (Febrero/2012)

-Capacitar al personal de la Gerencia Comercial dispuestos a desarrollar habilidades con el Curso: “Componentes músico-danzarios en el ejercicio de la Animación Turística”. (Febrero/2012) 

-Capacitar a los dependientes del bar ampliando sus funciones al permitirles desarrollar acciones de animación y con ello hacer exclusiva la oferta que represente un mayor atractivo. Curso “Bares de Encanto” (Febrero-Marzo/ 2012)

-Realizar Talleres de creatividad: Involucrar al visitante mediante una serie de actividades que le permitan vivir una experiencia memorable. Ejemplo Taller de manualidades: “Arreglos florales”, Aprendiendo a bailar. Pesca en el malecón habanero, entre otras. (Marzo-Abril-Mayo/ 2012). 

-Diseñar actividades dirigidas a públicos específicos: Tur Habana Hotel H, jornadas gastronómicas animadas, otras actividades de animación patrimonial como el rescate de tradiciones culturales: la rumba, exposiciones de tejido a crochet vinculado con pasarelas; clases de bailes cubanos, demostraciones danzarias; integrando a los actores del entorno. (Durante el año según programación). 

-Implementar la modalidad “Bailar para el cuerpo” en el área de la piscina para clientes internos y externos. Hacer de esta modalidad una oferta atractiva que marque la diferencia con el resto de los hoteles del Grupo Empresarial. (Febrero-Diciembre 2012).

- Monitorear la efectividad de las acciones tanto para la satisfacción del cliente como para el logro de la eficiencia y la rentabilidad económica del Hotel, se sugiere aplicar encuestas de sondeo a los clientes y realizar estados comparativos entre el antes y el después de haber puesto en práctica algunas de las acciones para calcular los beneficios económicos; con fecha de cumplimiento, 3 meses después de haber preparado al personal para realizar acciones músico-danzarias y poner en práctica la Modalidad “Bailar para el cuerpo” en el área de la piscina. 
- Diseñar y realizar Clases de baile como un servicio propio del hotel para comercializarlo con las agencias de viajes y turoperadores.

- Chequear y Controlar los contratos con Talento Artístico en cuanto al balance entre gastos e ingresos con el objetivo de generar utilidades a la instalación por lo que se recomienda:

. Utilizar los Indicadores que aparecen en Anexos 4 como un instrumento de medición para las actividades nocturnas con talento artístico contratado y realizar estudio comparativo entre los resultados por trimestres del año.

. Aplicar encuestas de sondeo al cliente para medir el servicio brindado por el talento artístico contratado, calcular los resultados, diseñar y ejecutar plan de medidas.

. Tener en cuenta el espacio físico donde se está lanzando este producto del Espectáculo y para qué público va destinado. Se recomienda replantearse la idea de la oferta cultural destinada para el este Cabaret, en cuanto si es musical o si es teatral o si la combinación de los dos géneros va a dar como resultado un espectáculo que marque la diferencia con relación a lo que se brinda en otros cabarets de la ciudad.

. Determinar con el director del talento artístico que se contrate que el repertorio no permanezca estático y sea cambiado o renovado cada dos meses. 

- Hacer un inventario de los espacios dentro del hotel donde se puedan combinar los servicios gastronómicos con actividades socioculturales y de carácter patrimonial además de las celebraciones que comúnmente se realizan: bodas, fiestas de cumpleaños infantiles, quince etc. Y evaluar la posibilidad de ser animadas por el personal encargado de esta prestación agregándoles valor.

- Combinar los aspectos representativos de la cultura musical y bailable cubana tradicional y contemporánea, teniendo en cuenta las características del hotel y su entorno vinculadas a los recursos patrimoniales relevantes que lo hacen distintivo en el mercado.

- Encontrar sucesos históricos y recrearlos mediante la conjugación de actividades de tipos socioculturales, patrimoniales y artísticos, concatenar acciones con un hilo conductor a partir de efectos sonoros, con clímax en una acción nocturna.  (Apoyarse con el servicio del Talento Artístico contratado y con el director (a) artístico de la instalación).
Valoración del impacto en cuanto a indicadores económicos, energéticos o de otra naturaleza, así como los procesos y cumplimiento de la misión de la empresa o institución 
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Todo servicio de consultoría tiene un precio y por consiguiente la determinación de este incide, entre otros, los gastos de asistencia técnica y capacitación del personal, los costos de investigación, la competitividad en el mercado, etc. 

Por tanto veamos el costo del servicio de nuestra consultoría de los procesos culturales en el ámbito de AT, realizada en este hotel. 

 $ 50 000 al año empleada en servicio de consultoría.

365 días del año – 104 (sábados y domingos) = 261 días laborables al año.

Si al mes voy a facturar 15 días, multiplicado por 11 meses del año que voy a laboral, esto es igual a 165 días laborables que voy a facturar por concepto de consultoría al año; entonces:  

$ 50 000 al año entre 165 días que voy a facturar al año = $ 303  Tarifa laboral diaria por concepto de Consultoría.

Gastos

	GASTOS 
	MES 
	AÑO

	Transporte
	$ 48
	$ 528

	Alimentos
	$ 375
	$ 4125

	Agua 
	$ 1
	$ 11

	Energía Eléctrica 
	$ 30
	$ 330

	Teléfono 
	$ 6.20
	$ 68.2

	Papel (55 hojas de 8.5 x 11)
	$ 12.5
	$ 137.5

	Otros Materiales ( CD, material de oficina como: gomas, Corrector de tinta, goma de pegar, Toner  de impresora, Bolígrafo, Presillas,  File, Sobres y sellos etc.
	$525
	$ 5775

	Otros gastos (Pagos a 3ros)
	$ 250
	$2750

	TOTAL
	$1 247.7
	$ 13 724. 7


$ 13 725 costo anual de gastos generales ÷ $ 165 que espero facturar al año = $ 83,18 esta es mi tarifa diaria de gastos generales.

Si se suman tarifa diaria de gastos $ 83,18 + tarifa laboral diaria $ 303 = $ 386,18 al costo total

 15%  de 50 000 = $ 7500 por concepto de Beneficio.

Costo total $ 386,18 + Beneficio $ 7500 = $ 7 886,18 

Por consiguiente $ 7 886,18 es el equivalente al valor del servicio de consultoría al mes que me permitirán competir en el mercado como consultor junior. 

Si se tiene en cuenta lo anterior expuesto, la empresa a la cual le hemos prestado este servicio, se ahorró durante tres meses que duró nuestra intervención $ 23 658, 54 y esto cuenta dentro de los beneficios desde el punto de vista económico en lo referente a lo tangible, pero si vemos los beneficios dentro del campo de lo intangible, la empresa gana cuando desarrollamos competencias con la capacitación del personal contribuyendo a perfeccionar el desempeño laboral y a elevar la competitividad empresarial haciendo uso de sus capacidades profesionales y como consecuencia mejoran la calidad de los servicios prestados por los trabajadores que fueron capacitados. 

Conclusiones 
· Se pudo constatar el universo que existe acerca de consultorías en el ámbito empresarial, las experiencias aplicadas y la falta de diseño de modelos en Cuba para Consultorías en el campo de la Animación Turística.

· Se comprobó que a pesar de existir anteriormente estudios sobre caracterización de espacios culturales en hoteles, estos no han tenido la suficiente efectividad por la carente aplicación de instrumentos que permitan evaluar el comportamiento de los procesos culturales, que comprenden entre otros, las actividades artísticas y los procedimientos que miden la calidad del Talento Artístico y Espectáculo Nocturno.

· Se corroboró con los resultados obtenidos que los problemas puntuales que están vigentes en el producto animación en hoteles de ciudad, son consecuencias de la no existencia de un personal encargado en la prestación de este servicio, por tanto, la carencia de actividades diurnas recreativas no hacen posible elevar los ingresos económicos en las áreas de restauración a través de sus valores añadidos.  
· Se demostró in situ que el diseño del modelo permite desarrollar capacidades y habilidades para actuar como facilitador(a) y colaborador(a) del proceso en una consultoría económica, por la flexibilidad y creatividad de las herramientas utilizadas a partir del modelo de CIC, adaptándolas a las realidades de la organización, demostrando su compatibilidad con los procesos culturales en el campo de la Animación Turística

· Se evidenció en la práctica que a partir de los talleres realizados durante el proceso consultivo, se crearon las condiciones necesarias para la disposición del personal implicado e interactuar dentro las interrelaciones hombre-tecnología y entre los propios grupos de trabajo logrando una motivación general.
· Se constató que este servicio de consultoría prestado en esta área tiene un valor mensual de $ 7 886,18 triplicado por el tiempo que duró la intervención asciende a $ 23 658, 54, por tanto la empresa se benefició ahorrándose dinero al no tener que pagar este monto, porque la consultoría se realiza a través de los profesores avalados de la EAEHT.  

Recomendaciones 
· Ampliar el objeto de estudio para una validación más aceptable del diseño propuesto, tomando en cuenta el programa de consultoría de la EAEHT en otros grupos hoteleros.

· Aplicar en otras instalaciones hoteleras los indicadores que se usaron para medir el comportamiento del Espectáculo Nocturno y Talento Artístico, atendiendo a las particularidades del lugar. 
· Fundamentar la propuesta para contratar a la persona encargada de gestionar los procesos de la recreación y la animación en hoteles de ciudad.

· Realizar un diagrama de flujo de procesos de cada uno de los componentes de los procesos culturales: las actividades Socioculturales, las actividades patrimoniales y las actividades artísticas, para el análisis correspondiente de su interrelación dentro de la gestión por procesos de la organización y en particular de la Animación Turística.  
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Anexos
Anexo No 1. Encuesta de opinión
Estimado cliente, solicitamos conocer su opinión sobre la animación y la recreación existente en las diferentes áreas del Hotel. Por favor, marque con una cruz en caso necesario.
Nacionalidad: _______________________    Sexo: _________

Edad      De 15 a 25 años _________

              De 26 a 40 años _________

              De 41 a 59 años_________

              Más de 60 años _________ 

1. ¿Es la primera vez que visita nuestro Hotel?   SI _______ NO ______

2. ¿Existe en la instalación áreas recreativas que brindan actividades de animación y recreación?  SI____ NO____

3. ¿Con qué frecuencia se realizan las actividades? 
Durante toda la semana______

Una vez a la semana_____

Dos veces a la semana____

Solo los fines de semana_____

Nunca_________

4. ¿Participa usted como espectador o protagonista de las actividades?

SI_______ NO_______ Algunas veces________

5. En caso de no participar o de participar algunas veces. ¿Por qué? 
No se programan las actividades__________

No se divulgan las actividades____________

El horario no me lo permite ___________

Las actividades no presentan la calidad requerida ___________

No están acorde con mis necesidades e intereses ___________

Otras razones______  ¿Cuáles? ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

6. Según su criterio ¿Cuál es la calidad de las actividades programadas que se realizan? 
Buenas ____ Muy buenas ____ Regulares ____ Malas ____

7. ¿Cómo se siente usted con las actividades que se programan? 

Satisfecho ____ Insatisfecho____ Indiferente ____ 

8. Según su criterio ¿Desearía que se brindaran en la instalación clases de baile u otras actividades relacionadas con la música cubana? 
SI _______ NO _______ No sé________
9. ¿Piensa usted volver?  SI _______ NO _______ No sé________

¡Gracias por su colaboración!
Dear guest, we would like to know your opinion concerning entertainment and recreational activities in the different areas of the hotel.  Mark with a cross, please.

Nationality: ____________________________  

Sex: M____ F ____  

Age: From 15 to 25 years old_______  

         From 26 to 40 years old_______  

         From 41 to 59 years old_______  

         More than 60 years old_______  

1. Is it the first time you visit our Hotel? Yes ___ No ___  

2. Do you know if there are any recreational and/or entertainment areas in the hotel? 

Yes ___ No ___  

3. How frequently are these activities carried out? 

                 Every day ___  

Once a week ___ 

Twice a week ____ 

Only on weekends ___  

Never ___  

4. Do you participate in these activities?  

Yes ___ No ___ Sometimes ___  

5. In case that the previous answer is No or sometimes, indicate why. 

                 The activities are not programmed ____ 

The activities are not promoted ____

The schedule does not suit my program ___  

The activities don't have the required quality ___ 

They are not in agreement with my needs and interests ___  

6. According to your opinion, what is the quality of the programmed? 

      Very good ___ Good___ Interesting ___ Regular ____ Bad ___  

7. How do you feel about these activities? 

      Satisfied ____ Unsatisfied ___ Indifferent ___   

8. Would you like the entertainment program of this hotel offer you dancing lessons or another kind of Cuban musical activities? 

9. Are you planning to return? Yes___ No ___ I don’t know ___  

  Thank you for your time!  

Cher client, nous voulons connaÎtre vôtre avis à propos de l´animation et la récréation  de nôtre hôtel. Marquez avec une croix. 

Nationalité: ___________

Sexe:___________

Age: de 5 a 15 ans

De 15 à25 ans ________

De 26 à 40 ans _________

De 41 à 59 ans_________

 Plus de 60 ans _________ 

1. C´est la première fois que vous visitez notre hôtel?

2. Y-a- t- il dans l´hôtel des espaces pour des activités  d´ animation et récréation?         Oui____ Non____

3. Quelle est la  périodicité  des activités? Pendant toute la semaine ______

Une fois par semaine ______

Deux fois par semaine ______

Les week ends     ______

Jamais ______

4. Participez-vous en tant que spectateur ou protagoniste des activités?

5. En cas de ne pas  participer, ou de ne le faire que  quelques fois, pourquoi ? 

- Il n´y a pas de programation des activités ________

- Il n´y  a pas de divulgation des activités _____

- L´horaire ne me le permet pas _____

- Les activités n´ont pas de qualité _____

-  Les activités n´ont rien a voir avec mes besoins et intérêts _____

D´autres raisons.  _____ Lesquelles ?

_____________________________________________________
_____________________________________________________
6. A votre avis, quelle est la qualité des activités programmées qu´on réalise á  l´hôtel ?

Bonne _____      Très bonne _____    Moyenne ________     Mauvaise ______

7. Comment vous sentez-vous avec les activités programmées ? 

Satisfait _____      Pas satisfait ______        Indifférent  ________

8. Voudriez-vous recevoir des cours de danse ou d´autres activités avec la musique cubaine ? 

Oui _____              Non _____     Je ne sais pas ______

9. Pensez-vous revenir une autre fois ?

Oui _____              Non _____     Je ne sais pas ______

Merci de votre collaboration !

Anexo No 2. Entrevista a los miembros del Consejo de Dirección del Hotel
Cargo que ocupa: __________________________________________

Datos sobre la programación de la Recreación y la Animación en el Hotel.

1. ¿Existe el personal encargado de las actividades de Recreación y Animación en el Hotel? 
 SI ______ NO_______

2. ¿Existe un programa que satisface la recreación del cliente en piscina y terraza u otras áreas del Hotel?  SI _______ NO______

Especifique otras áreas: ________________________________________________________

3. ¿Se desarrolla alguna actividad convencional de tipo cultural de acuerdo a las características del hotel? SI____ NO____ y de los clientes? Si __ No __

Argumente en caso que la respuesta sea sí________________________________

____________________________________________________________________

4. ¿Han medido el nivel de satisfacción de los clientes cuando se realizan actividades recreativas y de animación en el Hotel? Sí___ No___ Marque con una X los resultados obtenidos en general.

Satisfactorio___ Aceptable___ No Aceptable___

5. ¿Sugiere que existan actividades de animación y recreación diurnas en el Hotel de acuerdo a sus características? Sí___ No___ 
¿Diga cuales actividades propone?

7. ¿Cree usted que las actividades culturales-recreativas que se realizan en el Hotel cumplen con las expectativas de los clientes? Justifique su respuesta.
¡Gracias por su colaboración!

Anexo No 3. Guía de Observación 

Objetivo de la guía: Constatar la calidad de las actividades que aparecen en el programa Cultural para los espacios de cabaret y bar y otros del Hotel,  así como el nivel de satisfacción que muestran los clientes.

Nombre de Hotel: 

Nombre del personal responsable: 

Nombre de la actividad: 

Nombre del Talento artístico a cargo de la oferta cultural: 

Clasificación de la actividad:

Diurna _______ Vespertina _______ Nocturna ______

Área a la que pertenece: 

Áreas del Hotel que se vinculan: 

Cumplimiento de la actividad según programa:

Se realiza: Si___ No ____ Puntualidad: Si___ No ____

Calidad del servicio. Aspectos a observar: Si No

Preparación del personal: 

-Existe un animador, presentador de la actividad: 

- Muestra dominio de la actividad que realiza:  

- Sigue la metodología de cada actividad: 

- Es creativo ante situaciones adversas: 

- Se muestra complacido con la actividad que realiza.  

- Realiza movimientos sin nerviosismo.  

- Utiliza las palabras con educación y bien Expresadas.  

-Establece una conversación amena con los clientes.  

Observaciones: 

Sobre el Talento Artístico: Se miden por  Indicadores de calidad que se establecen en el Anexo Nro. 4 “Indicadores para medir los procesos culturales: música y danza, en la animación y recreación de las empresas turísticas”.

Calidad del área observada:

 - Posee decoración y ambientación: 

- Posee descuidos técnicos: 

- Posee los recursos necesarios para la actividad deseada: 

- La  actividad se desarrolla en un ambiente ameno y acogedor: 

- Propicia el intercambio entre los participantes: 

- Oferta acorde a la temática y al sitio en que se desarrolla.

- Satisfacción que muestran los clientes.
	Aspectos a observar
	Evaluación (Valores del 1 al 5)

	Nivel de participación
	2

	Nivel de aceptación
	3

	Nivel de conformismo
	3

	Atención prestada
	3


Anexo No 4. Indicadores para medir en los procesos culturales: Espectáculo Nocturno y Talento Artístico en el campo de la animación y la recreación de las empresas turísticas.

Hotel:                                                                             Fecha: 

ELABORADO POR: Yudiht Sánchez Romero
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PARAMETROS

SI

Valor

Observaciones

ESPECTACULO NOCTURNO!

El Talento Artistico contratado interactia con los
animadores para la realizacion del espectéculo.

B co ylo coredgrafo (M o F)
que atiende la direccion del especticulo.

3| Existe un conductor para el espectaculo y viste
acorde con la el tema del mismo.

1 o se asegura que todo el
equipamiento de audio y luces funciona
correctamente una hora antes del comienzo del
especticulo.

5| Serealiza el contacto con todos los que fienen que
ver con el espectéculo una hora antes del comienzo
del mismo.

§ | Se garantiza el soporte fisico y material necesario.
Ademis, todos y todo deben estar listo 10 minutos.
antes del comienzo del espectaculo.

7 | Se Comienza en el tiempo programado sin excusas
ni pretextos.

8 | El guion del espectaculo cumple con todos los

9| Elespectaculo mantiene un hilo conductor con las

lades mas significativas del dia alcanzando el
climax en la noche.

10 | Existe uno o més escenarios para la realizacion del
especticulo.

1| El escenario se encuentra bajo techo.

12 | El piso del escenario es de madera y cumple con la

norma establec
bailarines.

la para las ejecuciones de los





[image: image2.png]13

Los medios y equipos quedan protegidos una vez
finalizado el horario de servicio.

14| Elespectéculo nocturno es tematizado o tiene tema
libre.

15 | El espectaculo nocturno resalta los valores de
nuestra cultura.

16 | El especticulo es adecuado para el cliente.

17_| Cumple con las expectativas_de los clientes.
PARAMETROS

18 | Lacontratacion del Talento Artistico se realiza con
Instituciones legales creadas al efecto, como son,
las Empresa Adolfo Guzmén, Ignacio, Pifieiro,
Benny Moré, Direccion Provincial de Cultura, etc.

19| Serealiza audicion sin la presencia de clientes y es.
supervisada por un especialista competente.

20 | Eltalento artistico que se contrata tiene calidad
artistica segan los indicadores establecidos.

21 | Los directivos conocen los Decretos, Resoluciones,
Instrucciones, Convenios, etc., emitidos por el
MINTUR, MINCULT ylo Instituciones del Estado, que
tengan que ver con esta actividad.

22 | Esta aprobado el pago de los artistas por cover
segiin la Resolucion 2 que establece esta
autorizacion.

23 | Valoracion cualitativa del talento creador
(imaginacion) para la puesta en escena.

24| El repertorio musico-danzario permanece estatico.
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Elndmero de bailarines que se contratan tienen un
o entre hombres y mujeres y se adecua al

é stalacion. (Variable grupos
danzarios o Compaiias de baile)

Los bailarines demuestran capacidades y
habilidades danzarias basadas en competencias
profesionales.

Fil

Existencia de un programa de formacion,
capacitacion, actualizacion y desarrollo del talento
artistico en congruencia con sus competencias
laborales.

F3

Nimero de eventos, jornadas, cursos y talleres
ofertados para la capacitacion del Talento Artistico
porla empresa que lo atiende.

Se conoce el porcentaje de la asignacion
presupuestaria dispuesta para la contrata
talento artistico.

Nimero de contratos de trabajo realizados y
firmados durante el aiio en curso.

€l

Existencia de mecanismos de control de los
contratos de trabajo para el talento artistico, logros.
y beneficios.

2

Poseen una sustentacion metodolégica y técnica
coherente a todos los géneros misico-danzarios
que desarrollan en escena.

3

‘Generan aportes éticos y estéticos en las

representaciones artisticas.

Representan novedad, creatividad dentro de su

empresa.

3

Incorporan la reflexion critica como parte de su
desarrollo artistico.





[image: image4.png]Elrepertorio que se oferta recoge elementos de
nuestra cultura nacional y es expresado sin
elementos grotescos o chabacanos.

37

‘Cumplen con el horario de trabajo (ensayo y
presentacion)

38

Las condiciones de trabajo son buenas.

39

Existe Seguimiento y control en el cumplimiento de
las normas  de calidad del vestuario de los artistas.
(Partir de la variable vestuario)

0

La presencia fisica del personal del talento artistico
es adecuada.

a

La sonoridad instrumental y vocal del talento
artistico tiene calidad. (Partir de la.variable
Interpretes musicales)

2

El repertorio es adecuado al cliente segan gustos y
preferencias.

I3

Se chequea sistematicamente el cumpli
complejidad técnica y artistica, el repertorio del
talento artistico_contratado.

Existe registro de asistencia del personal arti
esté actualizado.

coy

5

Se revisan y firman las rdenes de trabajo por el
personal autorizado.

%

El pago de las facturas a las empresas artisticas se
realiza en tiempo.

ASPECTOS ECONOMICOS

a7

Se conoce el presupuesto del drea tanto para el
talento artistico como para la animacion turisti

)

Se controla la ejecucion del presupuesto por parte
del J° de animacion u otra persona con autoridad.





[image: image5.png]49 | Se realiza correctamente segiin lo establecido todos
los pasos para la contratacion de artistas.

50 | Se conocen los beneficios economicos que aporta
la contratacion de artistas en las diferentes dreas
del Hotel

51 | Son explotadas al méximo las dreas del hotel con
una animacion_especializada que reporte utilidades.

52 | Se aplica por parte de la.Gerencia Comercial lo

establecido en el Manual de Explotacion del Grupo
Hotelero referente al area de Recreacion y
Animacién.
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ESPECIALISTAS

Anexo 5. Análisis de las encuestas de opinión realizadas a los clientes.

Análisis por categorías sexo y edad
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El mayor rango de edad de los encuestados es de 41-59 años coincide con las personas que trabajan o estudian y pasan sus vacaciones fuera de su país y es el momento de conocer otras culturas por la experiencia vivida y profesional.

Análisis  frecuencia de visitas al hotel por categoría edad (Preg.1)
	Rango de edades
	1ra vez
	+1 vez
	Total
	%

	15-25 años
	5
	13%
	0
	0%
	5
	13%

	26-40 años
	9
	23%
	0
	0%
	9
	23%

	41-59 años
	13
	33%
	3
	8%
	16
	40%

	+60 años
	6
	15%
	4
	10%
	10
	25%

	Total
	33
	83%
	7
	18%
	40
	100%
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Existe un mayor índice de visitas al hotel por primera vez, lo que es apropiado para estimular la repitencia a través de la satisfacción lograda por experiencias memorables en la participación como espectadores o protagonistas de las actividades recreativas y culturales 

Análisis  áreas recreativas y de animación por categoría edad (Preg.2)
	Rango de edades
	Sí
	No
	Total
	%

	15-25 años
	4
	10%
	1
	3%
	5
	13%

	26-40 años
	4
	10%
	5
	13%
	9
	23%

	41-59 años
	10
	25%
	6
	15%
	16
	40%

	+60 años
	7
	18%
	3
	8%
	10
	25%

	Total
	25
	63%
	15
	38%
	40
	100%
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Un 63 % de los encuestados afirman que existen áreas recreativas en el hotel a pesar de que la mayoría visita el mismo por primera vez esto indica que estos espacios están listos para realizar actividades recreativas de animación y culturales.
Análisis  frecuencia de actividades recreativas por categoría edad (Preg.3)
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A pesar que existen áreas recreativas en el hotel un 55% de los encuestados refieren que las actividades nunca se programan.

Análisis participación como espectador o protagonista en actividades recreativas por categoría edad (Preg.4)
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Por tanto el 72 % de los encuestados no participan en las actividades recreativas y culturales del hotel indica que hay que buscar soluciones para la realización de actividades que sean de la satisfacción del cliente. 

Análisis  no participación en actividades recreativas por categoría edad (Preg.5)
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En esta pregunta se complementan las respuestas de las anteriores los clientes no participan porque no se programan las actividades.  

Análisis  calidad de las actividades recreativas por categoría edad (Preg.6)
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En cuanto a la calidad de las actividades los encuestados hacen referencias a las nocturnas por lo que es factible implementar actividades diurnas. 

Análisis grado de satisfacción con las actividades recreativas por categoría edad (Preg.7)
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Al existir carencia de actividades recreativas y de animación hay un mayor índice de insatisfacciones.
Análisis  incluir actividades relacionadas con la música cubana por categoría edad (Preg.8)
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La respuesta es satisfactoria para los tres rangos de edades sobre todo los de 41 a 59 años, por tanto indica que sería factible realizar tipos de actividades relacionadas con los componentes músico-danzarios cubanos
Análisis  repitencia de visitantes por categoría edad (Preg.9)
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El nivel de si repiten la visita podrá medirse con efectividad en un futuro
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Anexo 6. Problemas detectados a partir de los resultados del diagnóstico.
No existe un personal encargado de actividades de animación que dinamice los espacios del hotel y atraiga a los clientes.  

La carencia de actividades de recreación y animación diurna en áreas fundamentales del hotel limitan las posibilidades de ingresos por concepto del servicio de restauración.

No se aprovechan los recursos patrimoniales del hotel (colecciones de pinturas, esculturas, etc)  para lograr su conservación y difusión a través de actividades.

El presupuesto es insuficiente para la contratación de animadores turísticos y para talento artístico con mejor calidad.

Son insuficientes las actividades recreativas y de animación en el área de la piscina en temporada de invierno y en verano.

Existe poca participación de los clientes potenciales del hotel en las actividades nocturnas que se ofertan por no tenerse en cuenta gustos y preferencias de los mismos.

No se realiza estudio de factibilidad para contratar talento artístico destinado a los espectáculos de cabaret que posicionen el producto y eleven los ingresos económicos del hotel.

Existe carencia de actividades que se relacionen con promover la cultura musical y danzaria cubana.

Existen necesidades de capacitación no resueltas entre los especialistas que atienden el área del Gimnasio-Spa para poder realizar acciones músico-danzarias que eleven la calidad del servicio y generen mayores ingresos.

Anexo 7. Matriz DAFO. Análisis Interno

Fortalezas

1. Ubicación privilegiada y de fácil acceso.

2. Todas las habitaciones tienen vista al mar.

3. El Hotel tiene riqueza importante  histórica y cultural. Cuenta con obras de gran valor artístico y patrimonial.

4. La estructura organizacional favorece la comunicación entre los trabajadores y la alta dirección.

5. Existe un personal estable y calificado. 

6. Imagen de hotel de los años 50’ en su arquitectura, diseño de interiores, decoración de su lobby y áreas exteriores. 
7. Existencia de habitaciones (cabañas) alrededor de la piscina.
8. Existencia de un Gimnasio-Spa.
9. Posibilidad de desarrollar eventos 
10. Los trabajadores directos a la comercialización tienen servicio de internet para poder monitorear opiniones.

11. Presencia del cabaret, con una amplia tradición de espectáculos.

Debilidades

1. Producto hotelero deteriorado (202 habitaciones fuera de orden de un total de 352)

2. Las cabañas no está en explotación.

3. Poco uso de las potencialidades del Gimnasio, cuyo funcionamiento no está completamente explotado.

4. La comercialización y los resultados económicos del Hotel son deficitarios.

5. La instalación no cuenta con un enfoque de procesos.

6. El hotel no tiene el Aval Ambiental ni Licencia Sanitaria, ni certificación de la ACSI.

7. No tienen servicio Wi-Fi en lobby.

Análisis Externo

Oportunidades

1. Posibilidades de una inversión y administración extranjera.

2. Existencia nuevos mercados potenciales. 

3. Política de lineamientos

4. Recuperación de la confianza de los TTOO a través de la incorporación de nuevas estrategias de comercialización y de otra índole.

Amenazas 

1. Insuficiente financiamiento y de fuerzas ejecutoras (constructores y otros) para resolver problemas vitales vinculados a las inversiones y reparaciones.

2. Entorno cambiante y competitivo.

3. Poca autonomía para la dirección del hotel en la toma de decisiones.

4. Inestabilidad de los proveedores en: precios (aumento), diversidad y calidad de diversos suministros e incapacidad de brindar los servicios requeridos en el momento oportuno.

5. El proceso de comercialización y el presupuesto de comunicación están centralizados en su ejecución a nivel de Grupo Hotelero.

6. Factores climatológicos adversos, por la cercanía al Malecón habanero.
Autor: 
Yudiht Sánchez Romero

zeidelcb@infomed.sld.cu
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