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RESUMEN

La necesidad del incremento de la calidad
del servicio de recreacion y la satisfaccion
de los clientes, del Hotel Paradisus Rio de
Oro Resort & SPA para el segmento de
First Choice de Gran Bretafia quienes
ocupan el mayor peso en estancias en el
Hotel actualmente. El objetivo de la
investigacion estuvo dirigido a disefar
estrategias que conduzcan a
oportunidades de mejora en el servicio de
la recreacion a la instalacion turistica antes
referida que potenciaran la efectividad del
servicio para lograr niveles superiores de
satisfaccion de los clientes. En el
desarrollo de la investigacion se utilizaron

métodos teodricos como el analisis y la
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sintesis, tedrico-historico, sistémico,
hipotético-deductivo; y en los empiricos la
observacion participante. Los principales
resultados fueron la elaboracion de
estrategias para la mejora en el servicio de
recreacion del hotel a partir de la deteccion
de las

oportunidades de  mejora

detectadas.

Palabras clave. Recreacion, actividades
turisticas, servicio, oportunidades de

mejora, hotel
ABSTRACT

The need to increase the quality of the
recreational service and the satisfaction of
the clients, of the Hotel Paradisus Rio de
Oro Resort & SPA for the First Choice
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segment of Great Britain who currently
occupy the greatest weight in hotel stays.
The objective of the research was aimed at
designing  strategies that lead to
opportunities for improvement in the
service of recreation to the aforementioned
tourist facility that will enhance the
effectiveness of the service to achieve
higher levels of customer satisfaction. In
the development of the research,
theoretical methods were used, such as
theoretical-

analysis and synthesis,

historical, systemic, hypothetical-
deductive; and in the empirical participant
observation. The main results were the
development of strategies for the
improvement of the hotel recreation service
based on the detection of the improvement

opportunities detected.

Key words. Recreation, tourist activities,

service, improvement opportunities, hotel
INTRODUCCION

Un concepto abordado por diferentes
autores desde el mundo antiguo es el de la
recreacion. Tema que es objeto de analisis
para la humanidad, pues es una actividad,
o conjunto de actividades, que contribuye a
la reduccién de la fatiga en los seres

humanos.
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La recreacion se puede considerar, de
forma general, como un conjunto de
actividades que de modo voluntario y no
utilitario realiza la persona en su tiempo
libre, con el objetivo de divertirse,
entretenerse y desarrollarse a si mismo, lo
cual le permite mantener un equilibrio de
sus dimensiones fisicas, mentales,
emocionales, sociales y espirituales,
contribuyendo todo esto a elevar su calidad

de vida.

Dentro del propio concepto de recreacion

se pueden encontrar muchas
clasificaciones, de acuerdo a los tipos de
actividades que se pueden realizar; para
ello han surgido un sinndmero de
instituciones que las gestionan y las
ofrecen de las formas mas diversas,
explotan las diferentes atracciones que
tengan a su alcance y los medios para

ofrecerla.

Entre estas instituciones se encuentran las
entidades hoteleras obligadas cada dia
mas a contar con un diverso programa de
actividades para satisfacer las demandas
de sus clientes. Asi, también resalta la
gran relacién funcional que existe entre el
turismo y la recreacion, pues este concepto
es un soporte indispensable para la gestion
de la actividad turistica; no obstante, la

diferencia entre ellos es que la actividad
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turistica es un fendmeno social del cual se
puede prescindir, mientras que la
recreacion es una manifestacion natural
del ser, por lo tanto la persona no puede
prescindir de ella sin que se afecte su
equilibrio. Por ende, el turismo es
prescindible, mientras que la recreacion

no.

Actualmente el programa de recreacién en
los hoteles cobra mas importancia, pues el
modelo viejo de los afios cincuenta de sol y
playa, se agota debido a diversos factores
entre los que se pueden relacionar la
contaminacion ambiental del mar y la
playa, la degradacion del entorno natural y
cultural de muchos sitios visitados, el temor
de contraer cancer cutaneo por exposicion
prolongada al sol, el interés creciente del

publico por la ecologia, entre otros.

Por lo tanto, el nuevo turista que surge
busca actividades y experiencias de
acuerdo con sus gustos, como contacto
con la naturaleza, la fauna y culturas
exobticas, que tengan retos fisicos vy
constituyan fuertes emociones, que le
aporten vivencias relevantes y
conocimientos, mas que las clasicas visitas

sedentarias a una playa.

Por ello, debido a la importancia de las

actividades recreativas en el turismo como
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fendmeno, la gestion de la recreacion
constituye uno de los factores de mayor
peso en la esfera de los servicios dentro de
un hotel. Tal es asi, que las gerencias se
nutren de informacion sobre este tema
constantemente por diversas vias, entre
ellas, con el area de recreacion para
conocer la opinion que tienen los clientes
sobre la calidad de las actividades que se
ofrecen, las que se reflejan directamente

en la satisfaccion de los mismos.

El polo turistico holguinero no esta exento
de este proceso, donde siempre es una
necesidad el saber qué opinan los clientes

sobre las actividades que se ofrecen.

Por los resultados en la encuesta aplicada
del Turoperador First Choice de Gran
Bretafia a sus clientes en el Hotel
Paradisus Rio de Oro Resort & SPA, se
tiene como dato que existe cierta
insatisfaccion en este aspecto por parte de
dicho segmento de mercado tanto en las

actividades diurnas como nocturnas.

De forma general se conoce que las
evaluaciones correspondientes a estas
tltimas constituyen los valores menos
ponderados de todos los incisos
relacionados en la encuesta con escala de
1 a 100, evaluados de 73 y 68

respectivamente las mismas, compren-
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didos estos entre las escalas bien a muy
bien. Dichas categorias, si bien no son las
Optimas, tampoco son malas, pero hay que
analizar que el estandar en este hotel es la
excelencia y tener en cuenta la importancia
gue revisten estos clientes en el nivel de

ingresos para el mismo.

Teniendo en cuenta que el objetivo
fundamental del Hotel Paradisus Rio de
Oro Resort & SPA, lider en el destino
holguinero y de Cuba es lograr plena
satisfaccion en sus clientes con la maxima
calidad en sus servicios, la gerencia del de
la instalacion se plantea la necesidad de
realizar una investigacion de mercado para
conocer mejor este segmento, Sus
expectativas y percepciones acerca de la
recreacion y a partir de ello conceptualizar
nuevamente la programacion de la
recreacion en su producto turistico para
elevar asi la satisfaccién de sus clientes, la
competitividad actual en el destino y su

imagen internacional.

Por ello se plante6 como problema
cientifico: ¢Cuéles son las oportunidades
de mejora en el servicio de la recreacion
del Hotel Paradisus Rio de Oro Resort &
SPA para los clientes de First Choice que
potenciaran la efectividad del servicio, para
lograr niveles superiores de satisfaccion de

los clientes?
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En su solucidon se propuso como objetivo
definir las oportunidades de mejora en el
servicio de la recreacion del Hotel
Paradisus Rio de Oro Resort & SPA para
los clientes de First Choice que
potenciaran la efectividad del servicio, para
lograr niveles superiores de satisfaccion de

los clientes.
METODOLOGIA

Pautas metodoldgicas para la toma de la

informacion

Para realizar un analisis sobre el servicio
de la recreacion en el Hotel Paradisus Rio
de Oro Resort & SPA nos apoyamos en
dos fuentes de recopilacion de informacion:
la primaria y la secundaria. Las fuentes de
informacion primarias fueron: entrevista,
encuestas a los clientes, mientras que las
fuentes secundarias fueron documentos y

paginas Web.

Inicialmente se emplearon los documentos
reportados por First Choice, los que
reportan los estados de satisfaccién de sus
clientes en cuanto al Hotel, la cual arrojé
gue existen posibilidades de mejora en
este servicio, tanto en la animacion diurna
como nocturna, debido a que estos items
no son los mejores ponderados de acuerdo
a la categoria y calidad que vende este
Hotel. Por ello la Gerencia ha decidido
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darle continuidad a este tema, realizando
un estudio para el mercado First Choice de

Gran Bretafa.

Se disefian cuatro formularios
estructurados que constituyen las fuentes
primarias para la recopilacion de
informacion: entrevista a clientes externos,
entrevista a clientes internos, entrevista al
Representante del Turoperador First
Choice en el hotel, y encuesta a clientes de

First Choice.

Para determinar el tamafo de muestra

optimo de clientes externos a encuestar se

determiné mediante la formula:
d**(N-1)+4*p*q

para una

confiabilidad del 95%
Donde:

N: es la poblacién de clientes First Choice
gue arribaron al Hotel en el periodo de dos
meses, febrero y marzo de 2008, para un
total de 512 clientes.

d: es el error maximo permisible que la
gerencia esta dispuesta a cometer a la

hora de recopilar la informacion (d < 0.1).

p: es la probabilidad de que el evento
suceda o de éxito, en este caso, es de 0.50
porgue no se tienen en cuenta estimados

anteriores.
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g: es la probabilidad de fracaso, en este

caso es de 0.50, debido a que p+g=1.

La misma arrojo que:

o 4%*0.50 *0.50 *512
0.12* (512 —1) + 4*0.50 * 0.50

clientes

Considerando posibles encuestas fallidas y
errores de aplicacion se considera un total

de 120 encuestas.

La encuesta aplicada a los clientes de First

Choice tuvo un total de 5 preguntas.

Para conocer la fiabilidad de este
instrumento se le hizo un andlisis de la
misma, calculando para ello el coeficiente
Alfa de Cronbach, mediante la version 13.0
del SPSS, el cual arroj6 los siguientes
resultados que se muestran en la tabla 1:

Tabla 1. Andlisis de fiabilidad de la
encuesta diseflada para los clientes de
First Choice.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach Nro. de

elementos

Fuente. SPSS (versién 13.0, 2005)
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Como se puede apreciar los items de la
encuesta han sido adecuadamente
operacionalizados debido al alto valor del
estadistico analizado, el cual alcanza un
valor respetable, pues se considera bueno

a partir de 0.70.
RESULTADOS

Determinacion de las oportunidades de
mejora en las actividades recreativas
del Hotel a partir de los factores

internos y externos detectados.

Para analizar las actividades recreativas de
forma general en el Hotel, que incluye los
medios que se emplean, los lugares,
horarios y tipos de relaciones que el cliente
prefiere, se integro la informacion de todos
los instrumentos aplicados y con la ayuda
también de la observacién participante,
muy importante para este tipo de estudio,
se determinan las principales fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas
asociadas al funcionamiento de la
recreacion. Las cuales se pueden resumir

en las siguientes:
Principales fortalezas:

e E| Hotel se encuentra en un entorno

anico, privilegiado por su abundante

necesarias para el desarrollo de la

recreacion pasiva.

e Se cuenta con la tecnologia necesaria
para la reproduccion de musica cubana

e internacional.

e Se cuenta con todo el personal
necesario para la prestacion de
servicios trayendo consigo una alta
personalizacion en las relaciones

trabajador/cliente.

e La orquesta y los bailarines contratados
por el Hotel al centro de la mdusica
tienen alto nivel en cuanto a
composicién de masica e interpretacion
de bailes respectivamente, los cuales
son de muy buena aceptacion por los

clientes.

e Existe una amplia oferta de actividades
diurnas y  nocturnas para el

entretenimiento.

e Se cuenta con el Unico SPA del polo

turistico holguinero y la region oriental.

e Contamos <con tres playas “Las
caleticas” que propician la tranquilidad e

intimidad de los clientes.

Principales debilidades:

vegetacion, espacios tranquilos 'y e Impuntualidad en el comienzo de las
acogedores con las  condiciones actividades,  principalmente  show
nocturnos.
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e Algunos medios no se encuentran en el

mejor estado técnico.

e |nsuficiente oferta de musica cubana en

Vivo.

e Pocas sombrillas tanto en piscina como

en playa en temporada de alta

ocupacion.
e Se carece de algunas ofertas
recreativas solicitadas dado

fundamentalmente por la falta de los
medios necesarios, tales como sking
acuatico, botes rapidos, moto acuatica,

varas para pescar.

e No existe en ocasiones suficiente
especializacion al nivel requerido por los
clientes en actividades como: yoga,

clases de baile, clases de artesania.
Principales oportunidades:

e La musica cubana gusta mas que la

extranjera.

e Se cuenta con una amplia variedad de
compositores y musicos cubanos de
prestigio y reconocimiento internacional

con numerosos discos musicales que se

¢ Se puede ofertar mas television inglesa.

e Mayor cantidad de areas para el

descanso.

¢ Realizacion de promocién gréfica para
las actividades recreativas.

e La promocion de las actividades del
Parque Cristobal Colon y de la
equitacion contratada por el Hotel al

parque.

e Las clases de cocina y cocteleria

cubana les gustarian a los clientes.

e Juegos de mesa con participacion,
bingo y de preguntas y respuestas en el

caso de lluvias.
Principales amenazas:

e Competencia que ofrecen otras
entidades turisticas de Cuba de la

misma categoria.

Una vez resumidos los principales factores
internos y externos relacionados a las
actividades recreativas estamos en
condiciones de definir las principales

oportunidades de mejora asociadas a

estas.
pueden reproducir mas en el Hotel.
e Mayor especializacion en la realizacion
de las actividades recreativas.
e Realizacion de desfiles de moda.
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Principales oportunidades de mejora en

los servicios y actividades:

a.

Formacion del capital humano que
contribuya a una mayor especializacién

en las actividades.

Invertir en mejorar la infraestructura
necesaria que permita un superior
desempeiio de la recreacion,
sustentado en el concepto de disefio

del hotel.

Lograr mayor vinculo del turismo con la
cultura nacional y local, asi como una

mayor divulgacion de la cultura cubana.

Calidad y variedad de las actividades
de recreacion y aumento de los medios

y facilidades para las mismas.

Mayor y mejor promocion de las

actividades recreativas.

Estrategias funcionales para la mejora

de las actividades en el hotel

A partir de los factores internos y externos

gue se detectan en la instalacion turistica

relacionados fundamentalmente con el

segmento de mercado First Choice y sus

preferencias en cuanto a actividades, se

4.
detectan las principales oportunidades de
mejora en la recreacién, por lo que se
proponen las siguientes estrategias.
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Estrategias funcionales relacionadas a la

formacion del capital humano:

1.

Formar al capital humano dedicado a

la recreacibn mediante  cursos,

talleres y otros rectorados por

Formatur centrados en las tematicas

de recreacion, idioma, historia y
cultura, para lograr un servicio
personalizado al cliente. Ademas,

incidir en la especializacion de los
animadores de las actividades de
piscina, yoga, aerébicos, clases de

baile y clases de espafiol.

Controlar la puntualidad del inicio de
las actividades, dado que es un
atributo altamente valorado por este

segmento de clientes.

Estrategias funcionales relacionadas con

infraestructura:

3.

Crear las condiciones técnicas para la
delimitacion ambiental de las areas de
diversion con las de descanso,
atributo esencial en el concepto del
servicio que ofrece el Hotel y valorado

por los clientes.

Aumentar los lugares de tranquilidad

y descanso como orquidiarios,

viveros, canteros con vegetales a
consumir y plantas usadas para
infusiones.
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5. Realizar las gestiones pertinentes Cultura Holguinera, Festival de Cine
para la construccion de un solarium Pobre, entre las mas destacadas.
en la playa en sustitucion de las 11. Mayor divulgacion de la cultura
escasas sombrillas e incrementar las cubana en las instalaciones
existentes en la piscina. Asi como, actividades del hotel, a partir de una
invertir en motos acuaticas, botes mejor coordinacién con el Centro de
rapidos, botes con el fondo de cristal la Masica y el Fondo de Bienes
y facilidades para esquiar en la playa, Culturales, para potenciar la musica
caretas, esnorqueles, patas de ranas, grabada y en vivo, desfiles de moda,
y varas de pescar e incluir en las exposiciones de arte, venta de
habitaciones los dos primeros. artesania y demas
6. Crear una sala propicia para la Estrategias funcionales relacionadas con
proyeccién de peliculas en pantallas los servicios:
grandes. _ -
12. Promocionar las actividades
7. Facilitar el servicio de Internet por recreativas que ofrece la instalacion
habitacion. mediante poéster y plegables para
8. Construir un Centro Comercial que colocarlos en las areas visibles y en
responda al concepto de disefio del las habitaciones, respectivamente.
hotel y de los servicios especializados Especialmente, en el gimnasio.
que se brindan. 13. Promover internamente las
9. Mejorar la calidad de las bicicletas. excursiones ecolégicas del Parque
Estrategias funcionales relacionadas con Cristobal ~ Colon 'y la  equitacion
cultura: contratada por el Hotel, de esta forma
se contribuye a la participacion de los
10. Lograr un mayor vinculo del turismo _ . L
_ clientes en actividades ecoldgicas.
con la cultura nacional y local,
mediante la insercién del hotel en el 14. Potenciar servicios que contribuyan a
sistema de eventos culturales del pais la recreacion como: mini-golf, juegos
y de la region, tales como: Romerias de fltbol, actividades bajo techo
de Mayo, Carnavales, Semana de la como competencias de juegos en
mesas Yy préstamos de libros vy
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Frecuencia Trimestral RNPS: 2053 ISSN: 1819-4028



Riveron, Lerma, Hidalgo et al. Actividades recreativas del hotel Paradisus Rio de Oro Resort & Spa, segmento
de First Choice, de Gran Bretafa/ Vol. 15, No. 35, enero- marzo (2018), pp. 26-36

revistas de informacién nacional en

inglés para su lectura.

15. Desarrollar clases de baile (salsa) en
privado como mayor especializacion

de las actividades.

16. Valorar con la Direccién y Economia
del hotel la posibilidad de ofertar
algun tratamiento del SPA incluido en

el paquete turistico.
CONCLUSIONES

La integracién de la informacion recopilada
de los instrumentos aplicados establecidos
por la gestion hotelera y de la observacion
declarar  las

debilidades,

oportunidades y amenazas asociadas al

participante, permitio

principales fortalezas,
funcionamiento de la recreacién que fueron
el punto de partida para proponer las

estrategias aqui expuestas.

La deteccion de las principales
oportunidades de mejora en la recreacion,
permiti6 proponer cuatro estrategias
funcionales dirigidas a: la formaciéon del
capital humano, a la creacion vy
mejoramiento de infraestructura recreativa,
a la cultura que se oferta y a los servicios
cada una de ellas con sus respectivas

acciones.
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