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RESEARCH / INVESTIGACION

Fortalezas y debilidades de la
animacion turistica en hoteles all
inclusive en playa del Carmen, México

Strengths and weaknesses of the
tourist animations in all inclusive
hotels in Playa del Carmen, Mexico

Irma Guadarrama Gomez' , Arali Larios Calderon?, Carlos Raymundo Balderas Elorza®

RESUMEN: Se estudié el area de animacion turistica en cuatro
hoteles “all inclusive” de Playa del Carmen, con la finalidad de
identificar las fortalezas y debilidades de la misma. Se realizé
una investigacién de caracter cualitativo exploratorio, que con-
sistio en tres etapas. En primer lugar, se recopilé informacion
tedrica sobre el tema, en seguida se aplicaron entrevistas a
expertos considerando un muestreo de seleccién intenciona-
da, y finalmente se elaboré un diagnéstico utilizando la matriz
FODA. Se descubrié que existen como fortalezas tres caracte-
risticas en estas actividades: personalizacion, especializacion
e innovacién. Asimismo, se noté que no se obliga al cliente a
realizar las actividades recreativas, y la utilizacién de sonido
que perturbe su estancia. Sin embargo, se detectaron como
debilidades el desarrollo de actividades recreativas basicas; el
personal contratado no cumple con el perfil del puesto; tienen
horarios quebrados y extendidos. Ademas, perciben un salario
bajo y existe alta rotacion de personal en el departamento. Por
lo anteriormente expuesto, se concluyé que aunque se en-
cuentran debilidades en el sector, se identifican intentos por
mejorar la competitividad de esta area en los hoteles.

Palabras Clave: Animacion, fortalezas, debilidades, hoteles
“all inclusive”, Playa del Carmen.

ABSTRACT: Tourist entertainment area in four hotels
“all inclusive” of Playa del Carmen was studied, in order
to identify the strengths and weaknesses. Exploratory
research of qualitative nature, which consisted of three
stages, was performed. First, theoretical information was
collected from the topic, then expert interviews were
applied considering sampling purposeful selection, and
finally a diagnosis was made using the SWOT matrix. Was
found to exist as strengths, three features in the trend
of these activities: personalization, specialization and
innovation also was noted that the client is not forced
to do recreational activities and the use of sound to dis-
turb their stay. However, as basic weaknesses found that
recreational activities are developed, the staff does not
have the require job profile, have mixed schedules and
extended hours. In addition, perceived low pay and high
turnover exists in the department. By the above, it was
concluded that although they are weaknesses in the sec-
tor, attempts are identified to improve the competitive-
ness of the hotel’s areas.

Keywords: Animation, strengths, weaknesses, all inclusive
hotels, Playa del Carmen.

(Presentado: Abril 24, 2014 Aceptado: Junio 21, 2014)

" Maestra en Direccion y Consultoria Turistica. Profesora Investigadora de la Universidad Tecnoldgica de la Riviera Maya. Email: irma.guadarrama(@

utrivieramaya.edu.mx;

2Maestra en Turismo y Gestion Hotelera. Profesora Investigadora de la Universidad Tecnoldgica de la Riviera Maya. aralilarios(Quitrivieramaya.edu.mx
3 Maestro en Direccion y Consultoria Turistica. Profesor Investigador de la Universidad Tecnoldgica de la Riviera Maya. Email: carlos.balderas(@

utrivieramaya.edu.mx

Enero-Junio2014 | 27



RiA

Revista Interamericana de Ambiente y Turismo.
ISSN 0717-6651 version impresa /' ISSN 0718-235X versién online

riat.utalca.cl

Guadarrama Gémez, Larios & Balderas. Vol. 10, N° 1, pags. 27-32, 2014.

INTRODUCCION

La animacién se ha convertido en un factor decisi-
vo en los destinos turisticos, esto debido a que el
turista hoy en dia busca vivir la experiencia que le
genere una satisfaccion. De acuerdo con la Organi-
zacién Mundial del Turismo (OMT), se entiende por
animacion turistica toda accién realizada en o sobre
un grupo, colectividad o medio con la intencién de
desarrollar la comunicacién y garantizar la vida so-
cial. De acurdo con este organismo, la animacion
turistica surge como respuesta a la necesidad de los
visitantes de ocupar su tiempo, de realizar alguna
actividad que incremente su nivel de satisfaccién, y
es por ello que los prestadores de servicios deben
ofrecer una “animacién” de acuerdo a su mercado.
En la industria hotelera la animacién en un contexto
general, se representa bajo shows limitados confor-
mados por bailarines amateurs o semi profesiona-
les, y en el mejor de los casos por personas que han
desarrollado un acondicionamiento fisico importe
e impactante visualmente, las actividades que se
plantean en algunos casos tienen la tendencia de
ridiculizar a los participantes, sin que se genere un
sano entretenimiento, ademas algunas de las acti-
vidades que se realizan no consideran los riesgos
que se pueden presentar dentro de las dindmicas
desarrolladas, poniendo en peligro la propia integri-
dad del turista o del mismo animador y en muchas
ocasiones llevando a problemas legales a la misma
empresa.

Playa del Carmen, es un destino percibido con cali-
dad mundial en donde la animacién forma parte del
producto turistico que se ofrece. El turista que viaja
a esta regioén, lo hace no sé6lo con la motivaciéon del
disfrute de sol y playa, sino también para conocer
la cultura de México; por lo que las actividades de
juego al aire libre, no deben de ser la Gnica opcién.
El turista hoy en dia exige un producto de calidad
a partir de sus experiencias y de su nivel de vida, el
cual con lleva a dirigir las actividades hacia las nece-
sidades del huésped. Independientemente de que el
espacio fisico sea impactante para la recreacion, no
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es suficiente, si no se desarrolla el talento del recur-
so humano. Por ello, la necesidad latente de generar
estrategias que permitan potencializar el area de
animacion dentro de los hoteles, para complemen-
tar la oferta turistica de la Riviera Maya, teniendo en
cuenta las tendencias del mercado y competir con
los demaés destinos a nivel mundial.

ANIMACION TURISTICA

La animacién turistica, también conocida como ani-
macién hotelera, tiene sus inicios a mediados de los
afnos 80y uno de los primeros en utilizarla fue la ca-
dena hotelera Club Mediterrdneo (Club Med) como
una alternativa de entretenimiento y ocupacion del
tiempo libre del turista dentro del complejo hotelero.

Actualmente, los flujos turisticos se han caracteriza-
do por los grandes desplazamientos; un mayor es-
calonamiento en sus vacaciones; y una mayor ten-
dencia a practicar diversas actividades durante su
estancia vacacional. Esto ha permitido que el turista
vea en sus vacaciones una experiencia con maltiples
aportaciones, buscando una integracién dentro del
medio ambiente y de la propia cultura que visita,
descubriendo su historia y evolucién, asi como las
tradiciones que caracterizan al lugar. Este panorama
ha hecho cambiar la psicologia del turista, ya que
hoy tendemos a un visitante més experimentado,
con mayores exigencias, que busca actividades mas
dindmicas y de calidad, que le aporten conocimien-
tos sobre el patrimonio histérico y socio cultural de
la region; siendo la animacién turistica un elemento
principal para transformar los productos que ofertan
las empresas del sector.

En este marco, definimos la animacién como una
herramienta bdasica para que la recreacién pueda
realizarse a plenitud y ofrezca entretenimiento, to-
mando en cuenta la culturay la forma de vida dentro
del estilo particular de la regién., cuyos objetivos a
cubrir son: ofrecer un divertimento recreacional or-
ganizado, integrar a los individuos y adaptarlos a los
distintos medios, y posibilitar un mayor conocimien-
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to enlo cultural, buscando al mismo tiempo una me-
jora en la calidad de vida, siguiendo a Ander (1993).
Esta definicién conlleva a una clasificacién en donde
se vislumbran diferentes tipos de enfoques, los cua-
les tienen a su vez elementos particulares que los
identifican. (Ver imagen 1)

Imagen 1. Clasificacién de la animacion turistica,
basado en el libro Administracion del tiempo libre
de Maria del Carmen Morfin

El hecho de que se propongan diferentes enfoques
en la conceptualizacién de animacién hace que
exista una especializacién en la formacion del ani-
mador, dentro de los més destacados se encuen-
tran: animador educador, animador sociocultural y
el animador turistico.

De igual modo, el animador turistico debe ser un
profesional capaz de organizar, dirigir y coordinar las
actividades recreativas, deportivas, culturales y de
diversion creando un ambiente favorable en un gru-
po buscando el sano entreteniendo y esparcimiento
de los huéspedes, contribuyendo al incremento de
las relaciones sociales asi como a la satisfaccion de
los intereses y necesidades de las personas en su
tiempo libre segln el segmento al que van dirigidos,
como es: la edad, el género, las habilidades de las
personas, el tamano del grupo, etc. Adicional a lo
anterior, en el perfil de este puesto se considera el
dominio de idiomas, que le permitan una adecuada
comunicacién e interaccién con los participantes;
contar con una personalidad extrovertida con un
adecuado sentido del respeto; tener conocimientos
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psicosociales, con el objetivo de identificar y apro-
vechar las caracteristicas mas comunes de los par-
ticipantes ante una determinada situacién; conocer
de técnicas de grupo y motivaciones, teniendo la
capacidad para detectar problemas y solucionarlos,
o bien evitarlos.

Bajo este enfoque, el objetivo del estudio es identi-
ficar las debilidades y fortalezas del &rea de anima-
cion turistica de los hoteles all inclusive de Playa del
Carmen, ya que se considera que es la base necesa-
ria para diagnosticar la situacién y asi proponer es-
trategias para su mejora.

Una animacion de calidad hace que el turista se lleve
experiencias que propicien la fidelizaciéon o bien la
promocién del destino y el producto en si.

METODOLOGIA

El desarrollo de la presente investigacion fue de
caracter cualitativo — exploratorio, puesto que
se disponia de poca informacién contundente
sobre el tema, y ademés no es facilmente trata-
ble con datos estadisticos. La investigacion cua-
litativa es una estrategia usada para responder a
preguntas sobre grupos, comunidades e interac-
ciones humanas y su finalidad es la descripcién
de los fenémenos de interés o predictiva de los
fenémenos turisticos o de los comportamientos
humanos y su relacién con el turismo (Hernan-
dez, 2010). El trabajo fue desarrollado en tres
etapas. La primera parte de la investigacién se
bas6 enlarecoleccién de informacién documen-
tal apoyandose en libros y fuentes electrénicas
sobre el tema de animacién, recreacién y el en-
torno local; con el fin de precisar el contexto
del animador, su tipologia y caracteristicas. Los
conceptos fueron sustentados en autores como
Ander y la OMT; entre otros.

Respecto a la recoleccion de la informacion del en-
torno local, esta se enfoc6 a identificar el crecimien-
to y desarrollo que ha tenido Playa de Carmen en las
Gltimas décadas como destino turistico.
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La siguiente etapa, consisti6 en la recopilacion de
informacién de campo, haciendo una delimitacién
temporal del estudio de investigacién, consideran-
do hoteles que tuvieran un periodo de tres a cinco
anos operando, para hacer referencia a los cam-
bios en la animacién durante este lapso de tiempo.
Formulando y aplicando entrevistas a cuatro res-
ponsables del departamento de animacion de los
hoteles all inclusive que conformaron la muestra,
siendo dos de ellos dirigidos al segmento sélo para
adultos, y los restantes estan dirigidos a familias,
parejasy grupos.

En lo que concierne a los entrevistados, se buscé
que todos tuvieran cargos de nivel gerencial en el
area de animacién. Todos ellos manifestaron tener
una formacién académica universitaria relaciona-
da en su ambito laboral. Referente a su experien-
cia, esta oscila entre los 12y 15 afios. (ver Tabla 1).

Tabla 1. Hotel considerado para entrevistas personales

Hotel Valentin Imperial Maya
Hotel Secrets Maroma

Hotel Hacienda Tres Rios
Hotel Azul Fives

El método de muestreo fue no aleatorio, de una
muestra de caracteristicas similares a las de la po-
blacion objeto. La representatividad de los mismos
fue determinada de modo subjetivo; considerando
el tipo de seleccién intencionada, método también
conocido como de conveniencia dirigida a exper-
tos (Hernandez, 2010). El tipo de herramienta apli-
cada para la recolecciéon de datos fue una entre-
vista semiestructurada con una duracién promedio
de 50 minutos.

Finalmente, se realiz6 el anélisis de la informaciéon me-
diante la elaboracion de una matriz FODA, la cual es
una estructura conceptual para el andlisis sistematico
de una organizacion, ideal para enfrentar los factores
internos y externos, con el objeto de generar diferen-
tes opciones de estrategias. Las fortalezas y debilida-
des se nutren con base en la informacién recabada de
las entrevistas. En cuanto a las amenazas y oportuni-
dades, estas se determinan a través de la observacion
del entorno. (Robbins, 2005)
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Para los fines de esta investigacion, se consideraron
como fortalezas, aquellas caracteristicas, recursos y
habilidades que contribuyen al éxito del sector de ani-
macién. Se entendieron por oportunidades, las posibi-
lidades que el entorno ofrece al sector. Las debilidades
las sustentan las caracteristicas internas que limitan o
impiden el desempeio con éxito. Por Gltimo, las ame-
nazas, fueron las limitaciones imposiciones o las pena-
lizaciones que establece la sociedad con respecto a la
animacion turistica.

RESULTADOS
En lainvestigacién se identificaron un mayor nime-

ro de fortalezas que debilidades en el sector. (ver
Tabla 2).

Tabla 2. Analisis de fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de animacion turistica

FORTALEZAS DEBILIDADES

® | os animadores tienen
horarios quebrados.

® Variedad de activida-
des de entretenimien-

to tanto pasivas como
activas.

® Las actividades estén
enfocadas al tipo de
huésped que mane-
jan.

® Crea buenos recuer-
dos en el huésped.

® | a participacién del
huésped es esponta-
nea; no se le fuerza a
hacer las actividades.

® | ainvitacién a partici-
par en las actividades
es personalizada.

® | atendenciaenla
animacion es evitar
la ridiculizacién del
huésped.

® Elidiomainglés es
inherente al perfil del
animador.

® Se exige contar con
personal mejor capa-
citado.

® Promueve los servi-
cios del hotel.

® Los salarios de los
animadores son bajos.

® Bajo nivel cultural de
los animadores.

® E| personal de planta
no esté preparado para
realizar ciertas activida-
des especializadas que
tiene que cubrir.

® Rotacion de personal.

® Falta de adaptabilidad
del animador para rela-
cionarse con huéspe-
des mayores.

® Recortes presupuesta-
les, administrativos y de
personal.
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® Promueve la cultura
de laregiony sus
atractivos.
® Cuenta con personal
de intercambio espe-
cializado y certificado
para determinadas
actividades, especial-
mente las deportivas.
® Cuenta con varios
medios para evaluar la
calidad del servicio.
Utiliza medios de co-
municacioén virtuales,
como pagina web,
blogs y redes sociales
para estar en contac-
to con el huésped.
Realizan planeacién
de actividades a partir
de los comentarios de
los huéspedes.
Cuentan con grandes
producciones en los
shows. El tipo de ani-
macioén que se oferta
en los hoteles de lujo
le da plusvalia tanto
al huésped como al

[%2]
e hotel.
o ® Promover la concien-
i~ tizacién ecolégica
Ll a través de ciertas
actividades.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
® Contar dentro del ® Falta de personas que
hotel con un departa- quieran trabajar en el
mento de animacion area.
representa una venta- ® Mala conceptualizacion
ja competitiva. del puesto de anima-
® Que el destino sea cién.
reconocido por la ani- ® Cambio de actividades
macién como parte programas por las incle-
de la oferta turistica. mencias del clima.
® Formar gente espe- ® Competencia con otros
cializada en el area de destinos turisticos ya
animacion. reconocidos por utilizar
® Mejorar salarios. la animacién como
® Ampliar la oferta ventaja competitiva.
turistica de Playa de
Carmen a través de la
animacion.
® Eliminar la depen-
" dencia con empresas
o externas.
c ® Propiciar la fideliza-
9 cién del cliente a tra-
35 vés de la animacién.
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Con respecto a las primeras, se descubrié que las
actividades de animacion se ofertan de forma per-
sonalizada respetando alos turistas que no partici-
pan de ellas, sin ridiculizarlos o forzarlos a realizar
las actividades, en ese mismo sentido, los estable-
cimientos buscan generar momentos inolvidables
en sus clientes. Asimismo, no se utilizan equipos
de sonidos que perturben su estancia vy, respecto
al personal, este es contratado con las caracteris-
ticas basicas de un animador: extrovertido, multi-
facético, con capacidad para adaptarse y con ma-
nejo de idiomas.

Siguiendo conlasfortalezas, se detecté que laanima-
cién ha evolucionado ya que las actividades se han
especializado, los instructores son certificados, hay
espectaculos de vanguardia, grandes producciones
y actividades didacticas activas o pasivas, algunas
de ellas con enfoque cultural y ecolégico. También
se descubrié que en ese contacto tan cercano que
mantiene con el huésped, se promueven los servi-
cios del hotel, la cultura de la regién y sus atractivos.
Debido a que son establecimientos internacionales,
tienen la posibilidad de realizar intercambios de per-
sonal especializado y certificado entre los hoteles
de la cadena, en determinadas actividades como:
spinning, yoga, kinesis y aerobics, entre otras. Como
parte de la planeacion, este departamento conside-
ra los comentarios de los huéspedes en relacion a
la mejora de sus actividades, ademas hace uso de
la tecnologia para notificar al cliente con antelacién
a su llegada de las actividades que se desarrollaran,
invitdndole a sugerir alguna otra que fuera de su in-
terés practicar.

En otro orden, las debilidades identificadas se cen-
tra en su recurso humano, ya que el personal, si bien
cumple con el perfil minimo requerido, se le solicita
algunas veces realizar o dirigir actividades que no
son su especialidad, como por ejemplo, a un instruc-
tor de pilates se le solicita dar la clases de yoga; o vi-
ceversa o bien, un animador de complexién atlética
se le asigna la coordinacién de un gimnasio sin tener
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la certificacion o preparacion adecuada. Dentro de
la plantilla del personal de este departamento hay
muchos animadores procedentes de los diferentes
estados de la Republica, o bien son extranjeros, por
lo que hay un desconocimiento de las caracteristi-
cas tan particulares de la cultura regional de la Ri-
viera Maya.

Como se comentd anteriormente, existe un vinculo
cercano con el turista, sin embargo, no existe una
adaptabilidad por parte del animador para relacio-
narse con las personas de la tercera edad. En lo que
respecta a la situacién laboral del animador, éste tie-
ne horarios quebrados y percibe un sueldo no com-
petitivo. La empresa por su parte, presenta una alta
rotacion de personal y recortes presupuestales fre-
cuentes que afectan al departamento. Segln los en-
trevistados, el presupuesto asignado para esta area
se ha ido reduciendo en los Gltimos afos.

CONCLUSION

Dentro de los hallazgos que esta investigacion arro-
jo, es que el objetivo principal de estos hoteles en el
area de animacién es ofrecer entretenimiento, y que
este se desarrolla a partir de las caracteristicas de
los establecimientos, el tipo de plan, y el segmento
de mercado hacia al cual estan dirigidos, generando
asibuenos recuerdos en el cliente y una experiencia
de entretenimiento. Ademas, se detectdé que como
objetivo secundario la funcién del area de anima-
cion es alejar al cliente de los centros de consumo.

De igual manera, se descubrié que las tres princi-
pales caracteristicas para contratar a este personal
son: en primer lugar, el manejo de idiomas; en se-
gundo lugar, poseer una personalidad extrovertida y
multifacética; y por Ultimo, contar con la capacidad
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para adaptarse a las diferentes actividades y condi-
ciones laborales.

Considerando lo anterior se propone generar estra-
tegias efectivas que contribuyan a fortalecer el des-
tino Riviera Maya a través de la animacién turistica.
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