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Resumen

El area de entrenamiento del Hotel Decameron en Esmeraldas cuenta con el
departamento de y animacidn, el cual ofrece espectaculos durante todos los dias y cada
hora para los més pequefios y grande, con experiencias de diferentes actividades
dindmicas y recreativas que puede ofrecer. Sin embargo, la falta de actividades
variadas e innovadas hacen que los niveles de satisfaccion sean bastante bajos y
preocupantes. Se reviso la fundamentacion teérica que se aplico en el desarrollo del
presente trabajo, teorias que se aplicaron y casos exitosos que se consideraron. Luego
se procedié analizar la metodologia que se aplicaria, la cual, con ayuda de la
observacion, las encuestas y las entrevistas realizadas nos proporcion6 informacion
valiosa para el andlisis. Se hizo un pequefio andlisis de la situacion actual del hotel y
de su estructura organizacional. Finalmente se realiz6 una propuesta con tres

estrategias que pueden ayudar a mejorar la satisfaccion de los huéspedes del hotel.

Palabras Clave: hotel, turistico, actividades, experiencias, espectaculos, estrategias
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Abstract

The lack of activities in the entertainment and animation area, for an improvement of
fun for the guests. The training and animation area offers shows every day and every
hour for the little ones and the older ones, with experiences of different dynamic and
recreational activities that can be offered such as: aerobics, yoga, dance classes,
theater, cinema, etc. The main objective of this research is to propose improvement
strategies for the training and animation area to facilitate the programming of shows
for each day. In the collection of information, information was collected from the
guests of the Royal Decamer6n Hotel, giving as a contribution the surveys to facilitate
the improvement that could be obtained in the course, we also went to professionals in

the area, for an interview to carry out a synthesis.

Keywords: hotel, tourist, activities, experiences, shows, strategies
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Introduccion

El turismo es un fendbmeno social, cultural y econémico que desempefia un
papel de desplazamiento temporal y voluntario. Durante décadas el turismo ha
experimentado un continuo crecimiento y una profunda diversificacion, hasta
convertirse en uno de los sectores econdmicos que crecen con mayor rapidez en el

mundo.

El turismo mundial guarda una estrecha relacion con el desarrollo, hoy en dia
el volumen de negocio de turismo iguala o incluso supera al de las exportaciones de
petroleo, productos alimentarios o automoviles. El turismo se ha convertido en una de
las principales fuentes de ingreso de numerosos paises en desarrollo. En el afio 2022,
la participacion del sector de Viajes y Turismo en el Producto Interno Bruto (PIB) de
Ecuador experimentd un aumento del 43.3% en relacion con el afio precedente,
alcanzando asi los 4.6 mil millones de délares. Este incremento representé el 4.2% del

total de la economia ecuatoriana.

En 2022, segun datos de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), se
registraron en todo el mundo cerca de 965 millones de llegadas de turistas
internacionales. Aun asi, se encuentra todavia lejos de las cifras registradas antes
del inicio de la pandemia de COVID-19. Aunque la importancia global del sector
sigue siendo evidente. La industria turistica es responsable de la creacién de mas de
290 millones de empleos, entre directos e indirectos. Ademas, su aportacion al PIB
mundial superd los siete billones de ddlares estadounidenses en el Gltimo afio, como
hizo publico el Consejo Mundial del Viaje y el Turismo (WTTC, por sus siglas en

inglés).

El turismo en Ecuador es una parte importante de su economia y contribuye
significativamente a la generacién de ingresos en dolares estadounidenses. Ecuador
es conocido por su diversidad geografica, que incluye la selva amazonica, las
impresionantes montafias de los Andes y las hermosas playas en la costa del
Pacifico. Ademas, el pais cuenta con una rica herencia cultural y una amplia
variedad de actividades turisticas, como el avistamiento de vida silvestre, el turismo

de aventura, el ecoturismo y la visita a ciudades historicas.

Cabe destacar que, durante el 2022, la llegada de viajeros internacionales

2



aumento y generd un total de 2,4 millones de dolares, es decir, un crecimiento del
60,9% frente a 2021.

La industria del entretenimiento, si bien esta relacionada con el turismo, no
se considera una parte directa del sector turismo. Sin embargo, a menudo se
superponen, ya que el entretenimiento es una parte esencial de la experiencia
turistica. El entretenimiento puede incluir actividades como espectaculos en vivo,
parques tematicos, eventos deportivos, conciertos y otras experiencias culturales

que atraen a los turistas.

En cuanto a los ingresos generados por la industria del entretenimiento en el
mundo, es una cifra considerable, pero los datos exactos pueden variar de afio en
afio. Antes de la pandemia de COVID-19, esta industria generaba cientos de miles

de millones de dolares a nivel global.

En el caso de Ecuador, el turismo y la industria del entretenimiento también
estan interconectados. Ecuador cuenta con una serie de eventos y actividades
culturales y de entretenimiento que atraen tanto a turistas nacionales como
extranjeros. Estos eventos contribuyen al ingreso generado por el turismo en el pais,

pero los datos exactos varian segun la temporada y la demanda.

Esmeraldas, en la costa noroeste de Ecuador, se destaca por su belleza
natural y atractivo turistico, especialmente sus calidas playas que atraen tanto a
turistas nacionales como internacionales, convirtiéndola en un centro turistico
destacado durante feriados y festividades. Un informe sobre el programa de
desarrollo rural resalta el impacto del turismo comunitario en la provincia,
empoderando a organizaciones locales y reivindicando territorios a través de la
autogestion de recursos, ocupando un lugar significativo en el mercado y el plano

estatal.

El turismo en Esmeraldas ha experimentado un crecimiento impulsado por
politicas publicas y sociales implementadas por el gobierno provincial. Esta
actividad se ha convertido en una opcion productiva para las comunidades,
ofreciendo oportunidades para mejorar la calidad de vida mediante una distribucion
equitativa de los ingresos y regulando la participacion de los miembros. Ademas, la
provincia busca vincularse con la naturaleza como atractivo turistico, explorando

proyectos mas alla de hoteles y playas, con alternativas que complementan la
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estadia, como actividades turisticas guiadas, destacando la gastronomia local,
recorridos fluviales y aventuras controladas, ofreciendo a Esmeraldas un potencial

amplio para diversos mercados nacionales e internacionales.

Esta busqueda de informacion se concentra en el Hotel Royal Decamerdn
Mompiche, abordando los desafios que enfrenta como destino turistico debido a las
deficiencias en el area de entretenimiento y animacion. El problema principal radica
en la falta de diversidad y calidad en las actividades ofrecidas que se dan dentro del
establecimiento, segln indica los informes de retroalimentacion de los huéspedes.
La insuficiencia se manifiesta en la carencia de opciones emocionantes y variadas,
asi como en la desactualizacion de las ofertas frente a las cambiantes expectativas

de los visitantes.

Los reclamos sobre la inconsistencia en la calidad del servicio y la
interaccion del personal sefialan la necesidad de un enfoque méas coherente y
profesional, donde se puede apreciar que no hay capacitacion constante. Este
problema no solo afecta la satisfaccion de los huéspedes, sino que también tiene
repercusiones en la ocupacién del hotel y su competitividad en el mercado local,
evidenciando la importancia de abordar estas deficiencias para garantizar el éxito a

largo plazo del Hotel Royal Decameron.



Antecedentes

Esmeraldas es una de las veinticuatro provincias que componen la Republica
del Ecuador, situada en la region costera. Su ciudad capital y la mas grande es
Esmeraldas, ocupando aproximadamente 15,808.8 km? de territorio, siendo la sexta
provincia mas extensa del pais. Limita al este con Carchi e Imbabura; al sur con
Santo Domingo de los Tsachilas y Manabi; al sureste con Pichincha; al norte con la
provincia de Tumaco-Barbacoas en Colombia y al oeste y norte con el océano

Pacifico a lo largo de unos 230 km de costa.

La poblacion en Esmeraldas es de alrededor de 553,900 personas, segun el
censo mas reciente en 2022, ubicandola como la octava provincia mas poblada del
pais. La provincia se compone de siete cantones con sus respectivas parroquias
urbanas y rurales. Ademas, forma parte de una region junto a las provincias de
Carchi, Imbabura y Sucumbios, aunque esta regién ain no estad oficialmente

establecida y se conoce como la region Norte.

Esmeraldas es conocida como la "provincia verde™ debido a su destacada
producciodn agricola. Es un importante centro administrativo, econémico, financiero
y comercial en Ecuador, con actividades principales que incluyen el comercio, la
ganaderia, laindustriay la agricultura. La economia de la provincia depende en gran
medida de la exportacion de camarones y banano, ademas de la produccion de
cacao, tabaco y café. También se destacan la pesca, la industria petroquimica y el

turismo.

Ubicado en la provincia de Esmeraldas, Ecuador, a unas 2 horas de distancia
del Aeropuerto General Rivadeneira, se encuentra ubicado en el Hotel Royal de
Cameron Mompiche, este destino cuenta con 282 habitaciones, 3 restaurantes
especializados y 1 tipo buffet, 6 bares y 5 piscinas. Se distingue por su inigualable
belleza natural. Rodeado de densos bosques tropicales, reservas ecoldgicas y
extensas playas que gozan de un clima calido durante todo el afio, ofrece un entorno

natural excepcional.

El hotel, como su nombre sugiere, se encuentra en Mompiche, un pequefio
pueblo pesquero en la provincia de Esmeraldas. Mompiche es un lugar que brinda
una amplia gama de experiencias, que incluyen momentos de relajacion, contacto

con la naturaleza y diversas aventuras.



Este destino, rodeado por una diversidad de manglares, tiene la oportunidad
de realizar emocionantes caminatas por senderos y cascadas, sumergiéndote en un
contacto constante con la naturaleza. Ademas, se puede explorar la famosa "Playa
Negra", que se encuentra a tan solo 10 minutos del hotel, caracterizada por su arena

gue contiene titanio y brilla con un aspecto plateado.

En Decameron encuentras diversion para todos, se ofrece una amplia
variedad de actividades, para todas las edades y gustos, aerébicos, yoga, tenis, clases
de baile, manualidades, juegos, trivias y concursos, deportes nauticos no

motorizados y todo el entretenimiento para que vivas unas vacaciones inolvidables.

El hotel se destaca por su disefio que combina la modernidad tropical con el

entorno natural de la region.

La industria hotelera se ha vuelto cada vez mas competitiva, y los huéspedes
buscan experiencias Unicas durante su estancia. El &rea de entretenimiento y
animacién ha cobrado importancia como un diferenciador clave en la eleccion de

un hotel.

Planteamiento del problema

El Hotel Royal Decameron Mompiche tiene una afluencia turistica
constante. Segun informaciones del personal de la empresa Hotelera, este se
encuentra de 90 a 80% lleno todo el afio. (Paula Ortiz, 2014). Buscamos el desarrollo
de un establecimiento con el fin de entretener y crear un ambiente festivo capaz de
promover las relaciones sociales a través de acciones de ocio vacacional y

socioeducativas.

El area de entretenimiento y animacion en el Hotel Royal de Cameron
Mompiche presenta un problema significativo que afecta su capacidad para
satisfacer a los huéspedes y mantener su competitividad en la industria turistica.

Los huéspedes indican que existe una notable carencia de diversidad en las
actividades de entretenimiento ofrecidas en el hotel (Smith, 2020), ya que los
turistas expresan su pretension de tener opciones mas variadas y conmovedoras

fiestas durante su estadia.

Se ha presentado un mal comentario hacia al Hotel de las expectativas de los

huéspedes que evolucionan dia a dia, no ha logrado mantenerse al dia con las
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tendencias y demandas cambiantes de entretenimiento (Johnson, 2019). Esto ha
dado como resultado una desconexion entre lo que los huéspedes esperan y lo que

efectivamente lo que esta sucediendo en el hotel.

En el hotel se ofrecen espectaculos de bailes nocturnos cinco veces a la
semana los otros dos dias faltantes se realiza espectaculos de participacion al
huésped, siendo asi un evento muy importante para el hotel ya que los huéspedes se
divierten mucho. En los espectaculos nocturnos presentamos siete de ellos que son:
espectaculos, majestic, star show, folclore ecuatoriano, bravisimo y Carnavales del

mundo.

Las quejas recurrentes sobre la calidad de las actividades de entretenimiento
y la interaccion del personal responsable (Brown, 2021) evidencian la necesidad de

un enfoque mas coherente y profesional en la prestacion de estos servicios.

Las tres quejas mas recurrentes son: la calidad de mdsica que se dispone en
la discoteca por la noche, la falta de renovacion e innovacion de los espectacul 20s

de baile y la falta de actividades para nifios en la jornada matutina y vespertina. 8

El problema ha impactado directamente en la tasa de ocupacion del hotel,
con una disminucion constante en los ultimos afios (Gémez, 2019). La falta de
actividades atractivas ha influido en la decision de los huéspedes de buscar
alojamiento en otros establecimientos, lo que ha socavado la competitividad del

Hotel Royal en el mercado local.

El Hotel Royal Decamer6n el nivel de satisfaccion en el servicio a los clientes
ha sido definido como deficiente, como resultado de un sinnimero de quejas de
clientes, que preocupa a la administracion, porque estan relacionados a una posible
pérdida de competitividad hotelera, que derivan de problemas de calidad de servicios,
por el cual esto puede suceder una baja economia hacia al hotel.

Formulacion del Problema

¢Cual es el nivel de satisfaccion del servicio de entretenimiento y animacion del

hotel Royal Decamer6n Mompiche?



Objetivos

Objetivo General

Analizar el nivel de satisfaccion de servicio de entretenimiento y animacién turistica

del Hotel Royal Decameron Mompiche para la elaboracion de un plan de mejora.

Objetivos Especificos

1. Identificar diferentes modelos y teorias de satisfaccion al cliente para
determinar las herramientas de medicion de cada actividad para el huésped.
2. Diagnosticar el estado actual de los niveles de satisfaccion del huésped de los
servicios de animacion y entretenimiento del Hotel Royal Decamerdn
Mompiche
3. Proponer un plan de mejora para los servicios de entretenimiento y animacién

del Hotel Royal Decamer6n Mompiche para mejorar la satisfaccion al huésped.

Justificacion

En el contexto actual de la industria turistica, la calidad de la experiencia del
huésped se ha convertido en un factor critico para el éxito de los hoteles. El area de
entretenimiento y animacion desempefia un papel fundamental en la satisfaccion de
los clientes y, por ende, en la competitividad de los hoteles en un mercado cada vez

mas exigente.

El aporte clave de este estudio radica en la formulacion de un plan de mejora
integral que no solo aborda las deficiencias actuales en el area de entretenimiento y
animacion, sino que también se basa en una profunda comprension de las
necesidades y expectativas de los huéspedes. Al disefiar un plan que incluye una
amplia variedad de actividades de calidad y una capacitacién adecuada para el

personal, se busca elevar significativamente la satisfaccion de los clientes.

Este enfoque no solo beneficiard al Hotel Royal de Cameron Mompiche,
sino que también contribuira al desarrollo turistico de la region y a nivel nacional,

promoviendo la creacidn de una experiencia turistica memorable y fortaleciendo la
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competitividad del destino.

De acuerdo con la informacion que se presenta en este documento, si se
desarrolla turismo de la region se lograra una alta demanda de visitantes que sera
muy importante para los residentes del lugar logrando que todo el sector se beneficia

social y econdmicamente, el punto es crear una unién de lo tipico a lo moderno.

Por ello, en este proyecto se plantea todo el diagnostico e investigacion
requerido para poder disefiar las propuestas a nivel operativo, técnico,
administrativo y financiero con la finalidad de mejorar la experiencia turistica y

competitividad del destino.



Capitulo 1

Fundamentacién Teodrica
Marco conceptual

A continuacion, revisaremos los términos mas importantes acerca del tema que
vamos a utilizar durante el desarrollo del presente trabajo de titulacion, que se
asemejan a nuestra investigacion:

Turismo: “Tradicionalmente, el turismo se ha concebido como una actividad
econdémica o0 un negocio que convierte en mercancia todo lo que existe y que, actuando
bajo un modelo insostenible de consumo y produccién, tiene un efecto positivo sobre
la balanza comercial de los paises receptores de turistas” (Colmenares, 2017)
Ecoturismo: El ecoturismo es un tipo de actividad turistica basado en la naturaleza en
el que la motivacion esencial del visitante es observar, aprender, descubrir,
experimentar y apreciar la diversidad bioldgica y cultural, con una actitud responsable,
para proteger la integridad del ecosistema y fomentar el bienestar de la comunidad
local.

Empresa: Una empresa es una unidad institucional que se dedica a la produccion de
bienes o servicios. Puede ser una sociedad, una institucion sin fines de lucro o una
empresa no constituida juridicamente. Las empresas constituidas juridicamente y las
instituciones sin fines de lucro son unidades institucionales completas.

Gasto turistico: El gasto turistico hace referencia a la suma pagada por la adquisicion
de bienes y servicios y de objetos valiosos, para uso propio o para regalar, antes y
durante los viajes turisticos. Incluye los gastos incurridos por los propios visitantes,
asi como los gastos pagados o reembolsados por otros (RIET 2008.)

Innovacién turistica: La innovacién turistica es la introduccién de un componente
nuevo o perfeccionado que aporte ventajas materiales e inmateriales a los agentes del
turismo y a la comunidad local, que mejore el valor de la experiencia turistica y las
competencias clave del sector turistico y que potencie, por lo tanto, la competitividad
turistica y/o la sostenibilidad. La innovacion turistica puede aplicarse, por ejemplo, a
destinos turisticos, productos turisticos, tecnologia, procesos, organizaciones y
modelos de negocio, destrezas, arquitectura, servicios, herramientas y/o practicas de
gestién, marketing, comunicacion, funcionamiento, aseguramiento de la calidad y

fijacion de precios.
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Producto turistico: Un producto turistico es una combinacion de elementos
materiales e inmateriales, como los recursos naturales, culturales y antropicos, asi
como los atractivos turisticos, las instalaciones, los servicios y las actividades en torno
a un elemento especifico de interés, que representa la esencia del plan de marketing de
un destino y genera una experiencia turistica integral, con elementos emocionales, para
los posibles clientes. Un producto turistico se comercializa a traves de los canales de

distribucion, que también fijan el precio, y tiene un ciclo vital.

Marco tedrico

La elaboracion del marco teérico implica analizar y exponer teorias,
métodos basados acerca de las averiguaciones acerca del tema, esto se considerada
parte de las investigaciones y antecedentes en general que se consideren validos

para el correcto encuadre del estudio.

En el marco tedrico se hace referencia a las teorias que van relacionadas al
desarrollo del presente trabajo de titulacion, para asi ejecutarlas a lo largo de la
investigacion y poder aplicarlas durante el proceso. Es una técnica estructurada que
busca determinar explicaciones, para definir una relacion existente entre las

variables.

A decir de Puente (2008, p.296) “Las estrategias cognitivas son un conjunto
de procedimientos o procesos mentales empleados por el sujeto en una situacion

concreta de aprendizaje para facilitar la adquisicion de conocimientos.

Ciclo de Deming

En este tipo de metodologia favorecera al desarrollo del proyecto haciendo
mejoras en la parte del entretenimiento y animacion que ofrece el Hotel Royal
Decameron Mompiche. Adicional, con los resultados obtenidos puede producir un

incremento en la calidad del trabajo de las personas. (Garcia, 2022)

Para realizar la aplicacion del Ciclo de Deming se debe aplicar los siguientes
pasos: planificar, hacer, verificar y actuar (plan, do, check and act, por sus siglas en
ingles). Esto nos ayudara a mejorar el proceso de investigacion ya que busca hacer
que las empresas ajusten sus procesos para perfeccionar su operatividad. (Starup
Guide, 2019).
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Para poder entender su procedimiento de cada paso se explicara las

caracteristicas para identificar la informacion de la recopilacion de datos.

1. Planificar: determinar los problemas existente, recopilar ideas nuevas a
base de la investigacion, ponerlo en accion para tratar de objetivos
estratégicos de la empresa, asi como las expectativas de los clientes.

2. Hacer: recopilar fundamento para poder controlar el proceso y ejecutar

los resultados previamente a la solucion.

3. Comprobar: analizar los resultados cuantitativos, verificar la mejor del

procesos Yy el nivel de eficacia.
4. Actuar: se corrije los errores manifestados para dar una posible solucion.

En conclusion, es una ayuda fundamental para una empresa que quiera
desarrollar un sistema de gestién y mejora continua que contribuya a prosperar y
tener futuro. (EUROFINS, 2020)

Figural
Método de Deming

La figura representa los cuatro pasos del ciclo de Deming. Tomado de Ciclo PDCA
DE Gestion DE la ISO 27001, por Aitziber Ardanza, 2023, Global Suite.

Teoria cero defectos

En los afos 60’s Philip Crosby, conocido como el maestro de la calidad,
propuso un programa de catorce pasos tendiente a lograr la meta de “cero defectos”.

El programa de Crosby planteaba la posibilidad de alcanzar la perfeccién mediante la

12



motivacion de los trabajadores por parte de la direccién de la organizacion, dandole

un gran peso a las relaciones humanas en el trabajo.

El programa se basaba en 14 pasos, a aplicar de forma metodica para mejorar

la calidad (1979):

10.

11.

12.

Establecer el compromiso de la direccion de participar en el programa de
calidad para, de esta manera, asegurar la cooperacion de todos y cada uno de
los miembros de la organizacion.

Formar un equipo de mejora de calidad con representantes de cada
departamento.

Definir indicadores de calidad de cada actividad de la compafiia con el fin de
medir dénde se encuentran los problemas reales y potenciales de calidad.
Evaluar el costo de la falta de calidad como un indicador que proporcione
evidencia de donde es mas conveniente para la compafiia, desde el punto de
vista econdémico, tomar acciones correctivas.

Desarrollar una conciencia de calidad y preocupacion de todos los empleados
por la mejora continua de la organizacion.

Tomar acciones correctivas para los problemas identificados.

Establecer un comité para poner en practica un programa de cero defectos.
Capacitar a los supervisores y empleados en la forma de llevar a cabo su parte
en el programa de mejoramiento de la calidad.

Realizar un dia «Cero defectos» que simbolice y ayude a que todos los
empleados comprendan que ha habido un cambio en la compafiia en lo que se
refiere a calidad.

Alentar a las personas para que establezcan objetivos de mejora para si misma
Yy SUS grupos.

Identificar los problemas que impiden que el trabajo se realice libre de errores
y eliminar sus causas.

Establecer un programa de reconocimiento para aquellos que logren sus
objetivos de calidad a través de su participaciéon en el programa de

mejoramiento de la calidad.
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13. Crear consejos de calidad para que se realicen que realicen reuniones
frecuentes con el objetivo de intercambiar informaciones y determinar las
acciones requeridas para mejorar la calidad.

14. Realizar de nuevo los pasos anteriores, destacando que el programa de
mejoramiento de la calidad nunca termina.

La teoria cero defectos aporta a mi trabajo de titulacion para hacer referencia para
mis compaferos y profesionales de mi misma carrera, que sea un modelo de calidad y
precision de la investigacion buscada como ambito profesional. Nos permite y nos
ensefia que la calidad es la excelencia de lograr posibles situaciones dificiles a
resolverlas con mayor satisfaccion.

Tabla 1l
Teoria cero defectos

1. Compromiso de la direccion

Equipo de mejora de calidad

Medicion de la calidad

Coste de la calidad

Concienciacion de la calidad

o g K w D>

Accidn correctiva

Planificacion hacia cero defectos

Formacion de calidad

9. Dia de cero defectos

10. Establecer los objetivos

11. Suprimir la causa del error

12. Reconocimiento

13. Comités de calidad

14. Empezar de nuevo

Los 14 pasos de Croshy (1987)
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Modelo Hotelqual

La industria hotelera busca alternativas mejorar y ser mas competitivo. Esta
industria se ha convertido en gestion de calidad. Consiste en caracteristicas del
servicio tales como intangibles, Heterogeneidad e indivisibilidad (Iza & Manzo,
2018).

Los servicios provienen de momentos consumidos, incapacidad para
almacenar y determinar el control, calidad anterior. Con ese fin, el enfoque de la
industria se ha centrado en cémo hacerlo realidad. Mejores procesos y herramientas
para medir la gestion de lacalidad del servicio, dentro hoy. Hoy en dia,
existen varias formas de medir la calidad: Servicios de alojamiento, uno de ellos es

el modelo HotelQual.

Loor (2020) para comprender la evaluacion de la variable calidad de servicio
en esta investigacion, por lo tanto este modelo se utiliza para medir la calidad
apreciada en los servicios de hospedaje, por el cual se requiere, se hace indicacion
de que la teoria que la sustenta parte del modelo HOTELQUAL que sintetiza los
términos “hotel quality” la cual manifiesta que lo que los clientes esperan de un
servicio es muy similar a lo que perciben sobre el rendimiento de dicho servicio
cuando lo adquieren, por lo que es factible medirlo y asi identificar aquellos factores
que se encuentran afectando la calidad.,

Fernandez (2013) el modelo Servqual se dirige a todas las empresas turisticas,
lo que surge el modelo hotelqual, como herramienta para la medicion de la
satisfaccion del cliente, pero aplicado a los servicios de alojamiento, dando como
referencia al valor que los turistas da sobre los distintos servicios que recibe su

dindmica préacticamente es similar al servqual.

El hotelqual basandonos en el trabajo de titulacién no solo demostrara la
capacidad para aplicar herramientas de evaluacién profesional, sino que también
proporcionard un andlisis detallado y practico que puede ser valioso para la industria
hotelera, dando criterios a mejoras y la recopilacién de datos.

Tabla 2
Modelo Hotelqual
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Dimensiones Variables para medir
Personal 1. El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de cada cliente.
2. El personal se dirige al cliente por su nombre. Se presta un servicio personalizado.
3. El personal es competente y profesional.
4. Elpersonal es de confianza. se puede confiar en ellos.
5. El personal esta dispuesto a ayudar a los clientes.
6. El personal tiene un aspecto limpio y aseado
Instalaciones 7. Las dependencias " equipamiento del edilicio (ascensores, habitaciones, pasillos.
etc.) Estan bien conservadas.
8. Las diferentes dependencias e instalaciones resultan agradables.
9. Los equipamientos (ascensores. luces. Electrodomesticos y medios audiovisuales)
funcionan correctamente.
10. Las instalaciones son confortables y acogedoras.
11. Las instalaciones estan limpias.
12. Las instalaciones son seguras (cumplen las normas de seguridad).
13. Los empleados se preocupan por resolver los problemas del cliente.
14. El cliente es lo mas importantes (lo primero son los intereses del diente).
Organizacién 15. Los horarios de los diferentes servicios se adaptan a las necesidades del cliente.
16. Siempre hay personal disponible para proporcionar al cliente la informacién cuando
la necesita.
17. Siempre hay alguna persona de la direccion a disposicion del cliente para cualquier
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problema que pueda surgir.

18. Se consigue facilmente cualquier informacion sobre los diferentes servicios que
solicita el cliente.

19. Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener el cliente




Fuente: 1za, A., & Manzo, C. (2018). Propuesta de mejora de la satisfaccion de los

clientes de un hostal de tercera categoria del Canton General Villamil Playas.

Estudio de caso: Hostal Rumbo al Sol, Guayaquil: Universidad Catélica Santiago

de Guayaquil.
Figura 2
Modelo HotelQual
EXPECTATIVAS REMDIMIENTO

1 Los muebles v equipos del | Los muebles v equipos del edificio
establecimiento (ascensor, | (ascensor, recepcion,  habitaciones,
recepcion, habitaciones, lobby, | lobby, etc.) donde deben de permanecer
etc.) donde deben de permanecer | bien conservados para el uso de los
bien conservados para el uso de | clientes.
los clientes.

2 Los diferentes muebles v equipos | Los diferentes muebles v equipos del
del  edificio deben  reflejar | edificio deben reflejar comodidad para
comodidad para los clientes y asi | los clientes v asi poder animarse hacer
poder animarse hacer uso de ellas. | uso de ellas.

3 | Todo el personal que labora debe | Todo el personal que labora debe estar
estar siempre bien presentable, | siempre bien presentable, aseado ¥
aseado y limpio. limpio.

4 | Las diferentes instalaciones del | Las instalaciones siempre deben de
establecimiento siempre deben | estar limpias.
permanecer limpias para el buen
uso de ellas.

Fuente: Revista de estudio Turisticos, Hotelqual: Una escala para medir calidad

percibida en servicios de alojamiento. Sierra, B., Falces, C., Brifiol, P., Becerra, A.

(2008)

Marco Referencial

Sirve para identificar las exploraciones antiguas, con su desarrollo de

investigacion, podemos destacar los siguientes casos exitosos relacionados a nuestro

tema de investigacion:
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Caso 1: La calidad de servicio, la satisfaccion y las actividades desarrolladas

del cliente en el hotel Sauce Resort del distrito de Sauce, San Martin, 2018.

En este caso aplicamos la teoria de cero defectos, promueve una cultura de
calidad de las que estamos ofreciendo hacia el huésped, destacando la importancia
de ofrecer un servicio sin defectos. Se hace necesario tener en consideracion algunos
aportes y planteamientos que se han realizado entorno a la gestion de la calidad y
actividades propuestas hoteleria, y asi lograr un buen analisis de la informacién
posterior. Cuando se trata de competitividad en la industria hotelera, abarca una
amplia gama. Proporcionar los servicios que necesitan utilizar para satisfacer sus

necesidades y obtenga el reconocimiento del cliente.

Como era de esperar, cada cadena hotelera intenta ofrecer un capricho.
Proporcionar alos  clientes  servicios  diferenciados para  crear  una
ventaja competitiva. Otros, reflejadosen factores como la calidady las

capacidades del servicio dando su enfoque en el mercado, etc.

Para entender las diferentes percepciones de los clientes, también se debe
conocer, las caracteristicas de los servicios planteados por Katchabaw (2004),
intangibilidad, carécter perecedero, heterogeneidad o variabilidad e inseparabilidad;
para asi entender como tanto al cliente como los empleados perciben los servicios

que ofrece el hotel.

Caso 2: Determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del

cliente del hotel La Hacienda en la provincia de Angaraes.

En este caso aplicamos las tres teorias porque, la teoria cero defectos ayuda
a mejorar la calidad del servicio y por ende la satisfaccion del cliente en el hotel la
hacienda, también asegura un compromiso con la excelencia en el servicio, la teoria
Deming proporciona una estructura mejora continua y el Hotelqual permite analizar
la calidad del servicio desde la perspectiva del cliente, identificando areas

especificas que necesitan mejora para aumentar la satisfaccion del cliente.

Dado que la industria hotelera hace parte del sector de los servicios, hace
que los hoteles, se encuentren en un constante proceso de evolucion en cuanto a la

calidad y eficiencia de sus servicios (conocimiento y preparacién del personal del
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hotel, instalaciones, estrategia de mercado), el cual se refleje en la satisfaccion del

cliente.

La perspectiva que se genera en el cliente (huésped), tiene como base el
servicio hotelero, pero lo que realmente genera un impacto positivo en él es en
cuanto tiempo, donde, con ayuda de que se ofrece, su disponibilidad, su
identificacion y los valores agregados que se les puedan ofrecer y lograr el
reconocimiento de parte de ellos. Igualmente, existen otros aspectos que determinan
la calidad del servicio desde una perspectiva del cliente, y que han sido ampliamente
estudiados en el sector turistico y hotelero (entre otros Akbaba, 2006; Camison,
1996; Claver et al., 2006; Ekinci, 2002; Falces et al., 1999; Getty y Getty, 2003;
Lockwood, 1994), pero en ocasiones los directivos hoteleros necesitan
investigaciones basadas en aspectos de gestion que les sirvan como herramientas

utiles para alcanzar los resultados esperados.

Caso 3: Determinar el nivel de satisfaccion del cliente externo del hotel Habitat
distrito de Miraflores, 2017.

En este caso aplicamos el Hotelqual ofrece un enfoque detallado y
estructurado para evaluar la percepcién del cliente sobre la calidad del servicio.

Consideramos estos casos porque tienen un desenfoque hacia el tema y el
servicio que ofrece para los turistas ya que es Hotel de lujo, apreciado por todas las
personas del mundo. Se destaca que cada una de ellas tiene un nivel de
productividad muy alto y bajo, dependiendo de la época del afio, y la apreciacion
del turista. Basdndonos en el servicio del cliente puede tener valor indispensable por
su amabilidad, en la calidad del servicio por acudir sus ayudas, dudas o situaciones
que podrian ser resultas, las actividades que podemos hacer durante la estancia, nos

podemos estar con pareja, amigos, familia.

Todo esto dependera la imagen y prestigio de la empresa hotelera, por el
cual el cliente salga con una sonrisa y una satisfaccion agradable. Para lograr una
combinacién eficiente entre los niveles de calidad exigidos para generar niveles de
percepcidn altos y perdurables, el hotel debe orientar la mayor parte de sus esfuerzos
de mercadotecniay promocion a la retencion de los clientes actuales, creando lealtad
por parte de ellos hacia la marca, tal como lo dicta Gonzales. Logrado esto, solo esta

el hecho de integrar las necesidades de los clientes, en ofrecer productos y servicios
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totalmente orientados hacia ellos y asi posicionarse en un lugar privilegiado en la
mente de los clientes, el cual se convertira en un cliente fiel que repite sus estadias
en el hotel.

Decameron es una institucion que se presenta alrededor del mundo como
una alternativa de vacacion familiar. Su pionero fue Lucio Garcia Mansilla, en el
afio de 1987. Actualmente, la cadena hotelera, dispone de 40 hoteles en 9 paises de
Ameérica Latina, entre ellos, Colombia, Ecuador, Perd, El Salvador, otros y
Marruecos. En su portafolio, se encuentran las marcas Royal Decamerdn en
Ecuador, Radisson en el pais de Pert, Decameron Aloft, en paises como Colombia
y Costa Rica (Hotel Royal DeCameron, 2018).

En el pais, el Hotel Royal Decamerdn, empezd sus actividades a partir del
afio 2000, donde se empez6 promocionando mediante los conocidos vuelos charter,
de forma inicial en los destinos hacia Colombia y Panama. Durante el transcurso de
los afios, Decamer6n, mantiene acogida nacional a través de la gestion de un modelo
recreacional de turismo exitoso con paquetes turisticos promocionales (Hotel Royal
DeCameron, 2018).

Existen dos hoteles, uno ubicado en el canton Muisne, Hotel Royal
Decamerdon Mompiche, en la ciudad de Esmeraldas y Hotel Royal Decamerdn Punta
Centinela, ambos hoteles tuvieron inversiones aproximadas de unos $15 millones,
tienen alrededor de 1.5 kilometros de playa, 479 habitaciones y generan
aproximadamente 600 puestos de trabajo (Hotel Royal DeCameron, 2018).

Marco Legal

El marco Legal es el que retne todas las normativas, leyes, derechos y
obligaciones tanto de las personas que trabajan para el turismo como del turista en
torno a nuestra investigacion. EI marco legal no es mas que aspectos legales que se
deben tomar en cuenta para no infringir las leyes nacionales e internacionales, por
lo que debemos de hacer referencias a todas las leyes que tiene relacion con el tema
y con otros temas de las clases se encuentran las bases tedricas de los conceptos del
tema de investigacion. A continuacion, se nombra la ley que sustentan esta

investigacion.

Esta ley se enfoca en promover el bienestar y la calidad de vida de los
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ciudadanos, podemos destacar caracteristicas el proposito principal que se podra
argumentar, que las actividades de animacion y entretenimiento contribuyen al

Buen Vivir de los turistas y la comunidad local.

Seleccionamos la ley de buen vivir porque se relaciona con la animacién y
entretenimiento de un hotel tiene varios propositos y beneficios, tanto para los
huéspedes como para el establecimiento. Aplicando al contexto de un hotel, esto se
traduce en una serie de habilidades, experiencias y enfoques que buscan mejorar la
experiencia de los huéspedes y promover un ambiente de bienestar integral.
Podemos destacar ciertas caracteristicas del buen vivir se manifiesta en laanimacion

y entretenimiento de un hotel tales como:
1. Tiempo de relajacion
2. Excursiones
3. Actividades al aire libre
4. Actividades culturales
5. Elecciones de menu de comida saludable, chatarra y bebidas
6. Eventos sociales y recreativos

7. Etc
Ley del buen vivir

Planificar para “Toda Una Vida” implica una vision integral e integradora para
que nadie, a lo largo de toda su vida, quede fuera o se quede atras del proceso de
desarrollo para el Buen Vivir. Dar paso a un enfoque como el del ciclo de vida —en
tanto marco de analisis relacional, integral y continuo—, permite el analisis del trayecto,
etapas y transiciones de vida, en tanto tiempo, espacio y sujeto; reconoce, por tanto,
las maltiples dimensiones poblacionales: sexo-genéricas, etarias o0 generacionales,
étnicas, de discapacidad, en sus mdltiples contextos y entornos geogréficos,

situacionales o estructurales (Cevallos Tejada, 2016).

El ciclo de vida es un marco de andlisis transversal que rebasa el hecho
bioldgico de la edad y toma en cuenta factores y contextos (sociales, econémicos,
culturales, geogréficos, ambientales) relacionados e interdependientes, entre si 'y entre
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generaciones. Esto permite conocer y reconocer situaciones y condiciones de vida

especificas y comunes a las generaciones y sus grupos de edad.

El presente Plan se encuentra estructurado en torno a tres ejes: 1) Derechos
para todos durante toda la vida, 2) Economia al servicio de la sociedad, y 3) Mas
sociedad, mejor Estado. Cada uno de estos ejes contiene tres Objetivos Nacionales de
Desarrollo que rompen con la Idgica sectorial y dan cuenta de las prioridades que

tenemos como pais.

En el Titulo Il de Derechos, Capitulo segundo de Derechos del Buen Vivir, se
establecen los derechos de que gozan las personas en general. En la seccidn primera,

Agua y alimentacion, se norman los siguientes derechos:

Art. 12.- El derecho humano al agua es fundamental e irrenunciable. El agua
constituye patrimonio nacional estratégico de uso publico, inalienable, imprescriptible,

inembargable y esencial para la vida.

Art. 13.- Las personas y colectividades tienen derecho al acceso seguro y
permanente a alimentos sanos, suficientes y nutritivos; preferentemente producidos a
nivel local y en correspondencia con sus diversas identidades y tradiciones culturales.

El Estado ecuatoriano promoveréa la soberania alimentaria.

En estos dos articulos se incorporan dos innovaciones: el derecho al agua y la idea
de la soberania alimentaria (Silva, 2008: 137), como distinta a la de seguridad
alimentaria. De hecho, la soberania alimentaria cuenta con un capitulo especifico en

la Constitucion, el capitulo tercero del Titulo VI acerca del Régimen de desarrollo.

Sobre el derecho al agua, Silva (2008: 133) afirma: “La primera diferencia con la
Constitucion de 1998, es que ahora el agua es reconocida como un derecho. Este
avance, en la practica, supone que el acceso al agua, ademas de considerarse un bien
0 un servicio necesario para el ejercicio de otros derechos, constituye un derecho en si
mismo, es decir, “se puede identificar al titular, el contenido minimo (...), y el
destinatario de las obligaciones” y, por lo tanto, en caso de existir una violacion a este
derecho fundamental, éste puede ser exigido judicialmente, de acuerdo al principio de

plena justiciabilidad de todos los derechos previsto en la nueva Constitucion”.
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Silva (2008: 134-135) también destaca que la Constitucién de 2008 considera al
agua como patrimonio nacional estratégico, como parte de los sectores estratégicos y
que prohibe expresamente su privatizacion. En la seccién segunda, Ambiente sano, se

incluyen los siguientes derechos:

Art. 14.- Se reconoce el derecho de la poblacién a vivir en un ambiente
sano y ecoldgicamente equilibrado, que garantice la sostenibilidad y el Buen Vivir,
Sumak Kawsay. Se declara de interés publico la preservacion del ambiente, la
conservacion de los ecosistemas, la biodiversidad y la integridad del patrimonio
genético del pais, la prevencion del dafio ambiental y la recuperacion de los espacios

naturales degradados.

Un aspecto importante de este articulo es que incorpora la dimension ambiental
y declara la preservacion y conservacion del ambiente de interés publico. Otro rasgo
relevante es que se considera al ambiente sano y ecolégicamente equilibrado como un
medio para lograr la sostenibilidad y el Buen Vivir. Este derecho consta en la

Constitucion de 1998, en el capitulo de los derechos civiles.

En la seccidn tercera, Comunicacién e informacién, se consideran los siguientes

derechos:

Art. 16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen

derecho a:

1. Una comunicacidn libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa, en todos
los ambitos de la interaccion social, por cualquier medio y forma, en su propia lengua

y con sus propios simbolos.
2. El acceso universal a las tecnologias de informacién y comunicacion.

3. La creacion de medios de comunicacion social, y al acceso en igualdad de
condiciones al uso de las frecuencias del espectro radioeléctrico para la gestién de
estaciones de radio y television puablicas, privadas y comunitarias, y a bandas libres

para la explotacion de redes inalambricas.

4. El acceso y uso de todas las formas de comunicacién visual, auditiva, sensorial y a

otras que permitan la inclusién de personas con discapacidad.
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5. Integrar los espacios de participacion previstos en la Constitucién en el campo de la

comunicacion.

24



Capitulo 2
Metodologia de la Investigacion

Disefio de la investigacion

Emplearemos el disefio no experimental durante el desarrollo del presente
trabajo de titulacion, se centrard en evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes
respecto a los servicios de entretenimiento y animacion turistica en el Hotel Royal
Decameron Mompiche. El objetivo es identificar areas de mejora para desarrollar un

plan de acciones que aumente la satisfaccion del cliente.
Metodologia de la investigacion

Cook (1979) sefiald que existen dos métodos para la recopilacién de datos:
cualitativo y cuantitativo. EI método cuantitativo es el que obtenemos a traves de datos
numéricos y el cualitativo da como resultado informacion o descripciones de
situaciones, eventos, etc. (lfiiguez, y otros, 2017). Los métodos y técnicas de
investigacion son fundamentales e indispensables para el desarrollo de un estudio de
cualquier indole. Los metodos indican el camino que se seguira y son flexibles,
mientras que las técnicas muestran cémo se recorrera ese camino y son rigidas. (Ena,
2018).

Los datos cualitativos son informacién abierta que el investigador suele
recopilar mediante entrevistas, grupos de discusion y observaciones. El andlisis de
los datos cualitativos (palabras, textos o comportamientos) suele consistir en
separarlos por categorias para conocer la diversidad de ideas reunidas durante la
recopilacion de datos. Al realizar una investigacion mixta, tanto de datos
cuantitativos y cualitativos, el investigador gana amplitud y profundidad en la

comprensién y aprobacion. (Ortega, 2023)

En el desarrollo del presente trabajo de titulacion se va a utilizar tanto el
método cualitativo como el cuantitativo. En método cuantitativo se aplicara en el
desarrollo de las encuestas y el cualitativo en las entrevistas que se realizara a las

personas involucradas en el area de entretenimiento y animacion.
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Tipo de investigacion

Con base en el estudio analitico del Hotel Royal Decameron, introduciremos
un disefio de investigacion descriptivo ya que proporciona una explicacion y
descripcion detallada en profundidad de los investigado. El autor se enfoca
especialmente en el tema en el que se centra la investigacion del trabajo de titulacion.
Nos vamos a basar mas adelante con encuestas y entrevistas, después sacaremos
conclusiones para llevar a cabo la informacion evaluada.

La investigacion mixta es una metodologia de investigacion que consiste en
recopilar, analizar e integrar tanto investigacion cuantitativa como cualitativa. Este
enfoque se utiliza cuando se requiere una mejor comprension del problema de
investigacion, y que no te podria dar cada uno de estos métodos por separado, de
los datos cuantitativos incluyen informacion cerrada como la que se utiliza para
medir actitudes, por ejemplo, escalas de puntuacion. El anlisis de este tipo de datos
consiste en analizar estadisticamente las puntuaciones recopiladas, por ejemplo, a
través de encuestas, para responder a las preguntas de investigacién o probar las

hipétesis, a base de la investigacion propuesta partiendo del tema. (Ortega, 2023)

Métodos de recoleccion de datos

En este tipo de tesis de analisis de mejora para el Hotel Royal Decameroén se
utilizara el método mixto combinados con la perspectiva cuantitativa y cualitativa,
con el objetivo de darle profundidad al analisis cuando las preguntas de
investigacion son complejas. Mas que la suma de resultados cuantitativa y
cualitativa, la metodologia mixta es una orientacién con su punto de vista, su
vocabulario y sus propias metodologias. La caracteristica principal de los métodos
mixtos es la combinacion de la perspectiva cuantitativa y cualitativa en un mismo
estudio. Cuando las preguntas de investigacion son complejas, la combinacion de
los métodos permite darle profundidad al analisis y comprender mejor los procesos
de ensefianza y aprendizaje. Los métodos mixtos utilizan diversas fuentes de
informacion que se combinan de diversas maneras para sustentar analisis mas

comprensivos, acerca de la situacion del Hotel. (Hamui, 2020).

Para completar la investigacion se aplicaran los siguientes métodos de recoleccién de

datos:
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1. Entrevistas: Dirigida al personal del hotel, proporcionan una comprension
profunda y combinada del tema del trabajo de titulacion, validan y
complementan otros datos, y ayudan a desarrollar hip6tesis y recomendaciones

basadas en la experiencia y las percepciones de los participantes.

2. Encuestas: Dirigida a huéspedes del hotel, son una herramienta poderosa en la
investigacion académica, ya que proporcionan datos directos y especificos que
pueden analizarse para obtener conclusiones establecidas. Permiten validar
hipétesis, entender comportamientos y actitudes, y proponer mejoras basadas

en evidencia.

3. Observacion: Nos permite visualizar, permite al investigador captar datos
exactos y contextuales sobre el comportamiento y las interacciones mediante
de preguntas. En un trabajo de titulacion, la observacion proporciona una
perspectiva directa y detallada complementa otros métodos de recoleccion de

datos, y ayuda a desarrollar una comprensién profunda y combinada del tema

de investigacion.

Poblacién

Una poblacion es el conjunto de individuos de los que se extrae una muestra
para un estudio. Por lo tanto, cualquier seleccién de individuos agrupados por una
caracteristica comdn se puede decir que es una poblacion. En este sentido, una
muestra se refiere a una porcion estadisticamente significativa de una poblacién, no
a una poblacion completa. Por esta razon, un analisis estadistico de una muestra
debe reportar la desviacion estandar aproximada, o error estandar de sus resultados
en relacion a la poblacidn total, se refiere a la totalidad de las personas que habitan
en un lugar determinado. Los conteos del censo realizan un seguimiento de la
cantidad de ciudadanos que pueblan diferentes condados junto con sus
caracteristicas, como edad, raza, género, ingresos, ocupacion, etc. Los recuentos de
poblacion son importantes para los gobiernos a fin de recaudar impuestos y asignar
la cantidad adecuada de fondos a diversos programas sociales y de infraestructura.
(Consultores, ONLINE-TESIS, 2023).

La poblacidn que se va estudiar para el presente trabajo de titulacion incluira
huéspedes hospedados en el hotel los ultimos 3 afios. Esta informacion sera la mas
valiosa para poder conocer el actual sentir de la satisfaccion de los huéspedes que
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se han hospedado ya en el hotel.
Técnicas de muestreo

Una muestra puede ser obtenida de dos tipos: probabilistica y no probabilistica.
Las técnicas de muestreo probabilisticas, permiten conocer la probabilidad que cada
individuo a estudio tiene de ser incluido en la muestra a través de una seleccion al azar.
En cambio, en las técnicas de muestreo de tipo no probabilisticas, la seleccién de los
sujetos a estudio dependera de ciertas caracteristicas, criterios, etc. que él (los)
investigador (es) considere (n) en ese momento; por lo que pueden ser poco validos y
confiables o reproducibles; debido a que este tipo de muestras no se ajustan a un
fundamento probabilistico, es decir, no dan certeza que cada sujeto a estudio represente

a la poblacion blanco (Walpole & Myers, 1996; Avila Baray; Arias-Gomez et al.).
Calculo de la muestra
Para el célculo de la muestra se va a utilizar la férmula para los huéspedes:

Z°c’N
e (N1)+77° =385

En esta formula:
N = tamafio de la muestra que se busca.
n = tamano del universo a estudiar.

% = desviacion estandar de la poblacion. Cuando este dato es desconocido, se utiliza

una constante que equivale a 0.5
N = tamafio del universo a estudiar

¥ = desviacion estandar de la poblacion. Cuando este dato es desconocido, se utiliza

una constante que equivale a 0.5 (ROCHI, 2022)

Z = valor que se obtiene a través de niveles de confianza. Es un nimero constante,
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que generalmente adquiere dos valores segun el nivel de confianza que se quiera. El
99% es el valor mas elevado (equivale a 2.58) y el 95% (equivale a 1.96) es el valor

minimo admitido para que la investigacién se considere confiable. (ROCHI, 2022)

E = es el limite de error muestral admisible. ComUnmente oscila entre el 1% (0.01)
y el 9% (0.09). El 5% (0.5) es el valor estandar que se usa en investigaciones.

(ROCHI, 2022)

Resultados de las encuestas

Se llevo a cabo una recopilacién de datos de las 385 encuestas realizadas a
los turistas que han visitado el Hotel Royal Decamerdn. A continuacion, revisaremos

los resultados obtenidos de las encuestas:

JEn su opinion las dependencias “equipamiento del edificio ¢ascensores,
habitaciones, pasillos? ¢Estan bien conservadas?

Figura 3
Equipamiento del edificio

384 respuestas

@1
[

@4
95

Como se puede apreciar en el grafico la mayoria de los que se hospedan en el
Hotel royal Decamerdn con un 61.2% en su opinion si estan bien conservadas el
equipamiento del edificio, mientras que el 24.7% no notan los equipamientos bien

conservados.
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¢En su punto de vista las diferentes dependencias e instalaciones resultan
agradables?

Figura 4
Dependencias e instalaciones

384 respuestas

@1
@2

[ !
®5

Como se puede apreciar en el grafico la mayoria de los que se hospedan en el
Hotel royal Decamerdn con un 69.5% en su punto de vista les resulta agradable donde
se hospeda, mientras que el 7% podrian mejorar las instalaciones de sus alrededores o

tener facilidades para personas con discapacidades.

¢Lo que puede observar sobre los equipamientos ¢ascensores? luces.
Electrodomésticos y medios audiovisuales funcionan correctamente.?

Figura 5
Equipamientos

382 respuestas
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Como se puede apreciar en el grafico la mayoria de los que se hospedan en el
Hotel royal Decameron con un 67% los equipamientos internos funcionan
correctamente estan mayoritariamente satisfechos con el funcionamiento de los
equipamientos, mientras que el 20.4% los electrodomésticos tienen un rendimiento

aceptable, pero hay espacio para mejoras en su funcionamiento.
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¢En su punto de vista las instalaciones son confortables y acogedoras?

Figura 6
Instalaciones son confortables y acogedoras

384 respuestas

[ I
22

o4
[ ]

Como se puede apreciar en el grafico la mayoria de los que se hospedan en el
Hotel royal Decamerdn con un 66.9% considera que las instalaciones son confortables
y acogedoras, mientras que el 24.5% podrian mejorarse para aumentar la satisfaccion

de todos los turistas, especialmente aquellos que han dado puntuaciones mas bajas.

¢En su opinidn las instalaciones estan limpias?

Figura 7
Instalaciones limpias

384 respuestas
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Como se puede apreciar en el grafico la mayoria de los que se hospedan en el
Hotel royal Decamerdn con un 63.8% considera que las instalaciones estan limpias,
mientras que el 28.4% hay algunos turistas g no se encuentra satisfecho, ya que
encuentra areas de mejora en la limpieza, la mayoria esta satisfecha con el nivel de
limpieza actual. Esto sugiere que las practicas de limpieza son efectivas, aunque
siempre hay espacio para pequefias mejoras que podrian elevar ain mas la satisfaccion
general.
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¢Las instalaciones son seguras (cumplen las normas de seguridad).?

Figura 8
Instalaciones seguras

382 respuestas
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Como se puede apreciar en el grafico la mayoria de los que se hospedan en el
Hotel royal Decamerdn con un 63.4% las instalaciones son generalmente consideradas
como seguras y cumplen con las normas de seguridad, mientras que el 28.8% hay que

poner seguridad en ciertas areas donde los turistas poco comunes van a disfrutar.

¢ Los empleados se preocupan por resolver los problemas del cliente?

Figura 9
Resolucion de problemas

383 respuestas
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Como se puede apreciar en el grafico la mayoria de los que se hospedan en el
Hotel royal Decamerdn tiene un porcentaje alto de 62.9% y 29% en la categoria de 4
y 5 donde La mayoria de los usuarios considera que los empleados se preocupan por
resolver los problemas del cliente, los empleados estdn comprometidos con la
resolucion de problemas, aunque siempre hay margen para mejorar y garantizar una
satisfaccion completa del cliente.
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¢El cliente es lo mas importantes (lo primero son los intereses del cliente)?

Figura 10
Intereses del cliente

383 respuestas
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Como se puede apreciar en el grafico la mayoria de los que se hospedan en el
Hotel royal Decamerdn tiene un porcentaje alto de 60.3% y 30% en la categoria de 4
y 5 la mayoria de los usuarios considera que los intereses del cliente son una prioridad,
Aungue hay una minoria que ve margen de mejora, la mayoria esta satisfecha con el
enfoque actual hacia los intereses del cliente. Esto sugiere que la organizacion tiene
una orientacion positiva hacia la satisfaccion y el cumplimiento de las necesidades del

cliente, lo cual es fundamental para la conservacion y fidelizacion de clientes.

¢En su opinidn el personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de

cada cliente?

Figura 11
Necesidades del cliente

384 respuestas
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Como se puede apreciar en el grafico la mayoria de los que se hospedan en el
Hotel royal Decamerdn tiene un porcentaje alto de 64.3% y 26.8% en la categoria de
4 y 5 la mayoria de los usuarios percibe que el personal conoce y se esfuerza por
conocer las necesidades de cada cliente, aunque hay una minoria que ve areas de
mejora, la percepcién general es positiva, lo que sugiere que el personal esta
comprometido en entender y satisfacer las necesidades de los clientes, lo cual es crucial

para ofrecer un buen servicio y aumentar la satisfaccion del cliente.

¢ Esta de acuerdo que el personal se dirige al cliente por su nombre? Se presta

un servicio personalizado.?

Figura 12
Servicio personalizado

384 respuestas
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Como se puede apreciar en el grafico la mayoria de los que se hospedan en el
Hotel royal Decamerdn tiene un porcentaje alto de 61% y 28.9% en la categoria de 4
y 5, la mayoria de los clientes perciben que el personal se dirige a ellos por su nombre
y ofrece un servicio personalizado, lo que sugiere que el personal hace esfuerzos por
ofrecer un servicio personalizado que incluye el reconocimiento y la atencién a las

necesidades individuales de los clientes.
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¢Podria indicar si el personal es competente y profesional??

Figura 13
Personal competente y profesional

384 respuestas
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Como se puede apreciar en el grafico la mayoria de los que se hospedan en el
Hotel royal Decamerdn tiene un porcentaje alto de 62.8% y 29.4% en la categoria de
4 y 5, la mayoria de los clientes percibe al personal como competente y profesional,
aunque hay una minoria que tiene percepciones menos favorables, la percepcion
general es muy positiva, lo que sugiere que el personal posee las habilidades y
conocimientos necesarios para cumplir con las expectativas de los clientes de manera

profesional y competente.
¢En su punto de vista el personal es de confianza se puede confiar en ellos?

Figura 14
Personal de confianza

384 respuestas

Como se puede apreciar en el grafico la mayoria de los que se hospedan en el
Hotel royal Decamerdn tiene un porcentaje alto de 62.5% y 30.2% en la categoria de
4y 5, la mayoria de los clientes percibe al personal como confiable, sin embargo, hay
un porcentaje menor que tiene percepciones menos favorables, la percepcion general
es positiva, lo que sugiere que el personal es visto como confiable y digno de confianza

en sus interacciones con los clientes.
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¢ Esta de acuerdo que el personal esta dispuesto a ayudar a los clientes??

Figura 15
El personal ayudar a los clientes

384 respuestas
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Como se puede apreciar en el grafico la mayoria de los que se hospedan en el
Hotel royal Decamerdn tiene un porcentaje alto de 61.7% y 32.6% en la categoria de
4y 5, si, es fundamental que el personal de cualquier hotel, incluido el Hotel Royal
Decameron, esté dispuesto a ayudar a los clientes. La disposicion del personal a asistir
a los huéspedes es un aspecto crucial para garantizar una experiencia positiva y
satisfactoria. Un personal atento y amable puede marcar la diferencia en la percepcion

del servicio y la calidad del hotel por parte de los clientes.
¢ Lo que puede observar el personal tiene un aspecto limpio y aseado?
Figura 16

Personal limpio y aseado
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Como se puede apreciar en el grafico la mayoria de los que se hospedan en el
Hotel royal Decamerdn tiene un porcentaje alto de 62.5% y 32.6% en la categoria de
4y 5, Si, la apariencia limpia y aseada del personal es crucial en cualquier hotel, un

personal que se presenta de manera profesional y bien arreglada no solo refleja los
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estandares de higiene y profesionalismo del hotel, sino que también contribuye a la

percepcion general de calidad por parte de los huéspedes.

¢ Esta de acuerdo que los horarios de los diferentes servicios se adaptan a las
necesidades del cliente?

Figura 17
Horarios de cliente
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Como se puede apreciar en el grafico la mayoria de los que se hospedan en el
Hotel royal Decamerdn tiene un porcentaje alto de 59.6% y 33.3% en la categoria de
4y 5, se adapten a las necesidades de los clientes. La flexibilidad en los horarios de
servicios como el restaurante, la limpieza de habitaciones, y las actividades recreativas

puede mejorar significativamente la experiencia del huésped.
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¢ Usted esta de acuerdo que siempre hay personal disponible para proporcionar

al cliente la informacién cuando la necesita?

Figura 18
Personal disponible
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Como se puede apreciar en el grafico la mayoria de los que se hospedan en el
Hotel royal Decamerdn tiene un porcentaje alto de 61.6% y 30.8% en la categoria de
4y 5, estd de acuerdo en que es crucial que siempre haya personal disponible para
proporcionar informacion a los clientes cuando la necesiten. Tener personal accesible
y dispuesto a asistir a los huéspedes en cualquier momento es fundamental para una
experiencia hotelera positiva y fluida. Esto no solo mejora la satisfaccion del cliente,
sino que también refleja la eficiencia y el compromiso del hotel con el servicio al

cliente.
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¢Usted estd de acuerdo que siempre hay alguna persona de la direccidén a

disposicion del cliente para cualquier problema que pueda surgir?

Figura 19
Disposicion del cliente
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Como se puede apreciar en el grafico la mayoria de los que se hospedan en el
Hotel royal Decamerdn tiene un porcentaje alto de 61.7% y 31% en la categoria de 4
y 5, los huéspedes en su opinidn son muy importante que siempre haya una persona de
la direccion disponible para atender cualquier problema que pueda surgir con los
clientes. La presencia de un miembro de la direccion o un gerente disponible para
resolver problemas y tomar decisiones rapidas y efectivas demuestra el compromiso

del hotel con la satisfaccion y el bienestar de sus huéspedes.
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¢ Se consigue facilmente cualquier informacion sobre los diferentes servicios

que solicita el cliente?

Figura 20
Informacion
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Como se puede apreciar en el grafico la mayoria de los que se hospedan en el
Hotel royal Decamerdn tiene un porcentaje alto de 61.5% y 30.7% en la categoria de
4y 5, los clientes puedan obtener facilmente cualquier informacion sobre los diferentes
servicios que ofrece el hotel. Tener acceso rapido y sencillo a la informacion sobre los
servicios disponibles, como horarios, precios, ubicaciones y detalles especificos,
mejora la experiencia del huésped y contribuye a una estancia mas agradable y sin

contratiempos.

¢Usted cree que se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda

tener el cliente?

Figura 21
Inquietud del cliente
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Como se puede apreciar en el grafico la mayoria de los que se hospedan en el
Hotel royal Decamerdn tiene un porcentaje alto de 59.2% y 33.2% en la categoria de
4y 5, los huéspedes dan su punto de vista que es fundamental que cualquier problema
que pueda tener el cliente se resuelva de forma eficaz y rapida. Una gestion efectiva
de problemas no solo aumenta la satisfaccion del huésped, sino que también fortalece
la reputacion del hotel. Resolver las inquietudes de los clientes de manera eficiente

muestra el compromiso del hotel con un servicio al cliente de alta calidad.
Analisis de las encuestas

Al realizar el andlisis de las encuestas sobre la calidad del servicio en el Hotel
Royal Decamerdn revela tanto fortalezas notables como areas que requieren atencion.
Los resultados muestran que el personal del hotel es ampliamente reconocido por su
disposicion y amabilidad al asistir a los clientes, lo cual es un aspecto fundamental
para una experiencia positiva. La limpieza y la presentacion del personal también
recibieron calificaciones altas, reflejando el compromiso del hotel con altos estandares
de higiene y profesionalismo. Sin embargo, &reas como la flexibilidad en los horarios
de los servicios y la disponibilidad de informacidn necesitan mejoras, ya que algunos

huéspedes mencionaron dificultades en estos aspectos.

Por otro lado, aunque la mayoria de los problemas de los clientes parecen ser
resueltos de manera eficaz, hay margen para optimizar la rapidez y la eficiencia en la
resolucién de inquietudes. Implementar las recomendaciones basadas en este analisis,
como mejorar la comunicacion de los horarios de los servicios y reforzar la formacion
del personal en resolucion de problemas, permitira al Hotel Royal Decamerdn no solo
mantener sino también elevar la satisfaccion de sus huéspedes, garantizando una

experiencia de alta calidad y fidelizando a sus clientes.

Resultados de entrevistas a huéspedes

Para poder completar el ciclo de la investigacion se decidié realizar
entrevistas a personas que laboren en el area de entretenimiento, animacion vy

huéspedes. A continuacion, los resultados:
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Entrevista Gino Garcia

El sefior Gino menciona que encontrd6 muy interesantes las actividades de
entretenimiento, especialmente las clases de baile donde pudo aprender varios ritmos
tropicales. Esto indica que las actividades ofrecidas por el hotel fueron atractivas y
cumplieron con sus expectativas de diversion y aprendizaje. la actitud y el
profesionalismo del personal de entretenimiento fueron muy buenos. Destaca la
amabilidad y el respeto del personal al brindar servicio, lo que contribuy6
positivamente a su experiencia general. Describe una interaccion muy positiva con el
personal de animacion. Menciona que son divertidos, atentos y hacen lo necesario para
ofrecer una atencién de primera. Esta interaccién positiva ayudo a crear un ambiente
acogedor y divertido durante su estadia. Como area de mejora, el sefior Gino sugiere
que el hotel podria mejorar en la asignacion de personal. Nota que a veces habia solo
un animador disponible para las actividades, sugiriendo que mas personal podria
mejorar la experiencia al garantizar una mayor cobertura y variedad en las actividades
ofrecidas. indica que no hubo momentos en los que se sinti6 particularmente
insatisfecho con el servicio de entretenimiento y animacion. Destaca que en todo

momento se sintio bien y disfrutd de las actividades realizadas.
Entrevista Gabriel Campos

El sefior Gabriel describe su experiencia general con las actividades de
entretenimiento como dindmica y entretenida desde el primer dia de su estadia hasta
el Gltimo. Esto indica que las actividades ofrecidas por el hotel fueron variadas y
satisfactorias para él durante toda su estancia. Por lo tanto, califica la actitud y el
profesionalismo del personal de entretenimiento con un 10 de 10, destacando su
satisfaccion con la manera en que se condujeron y presentaron las actividades.
Describe una interaccion muy positiva con el personal de animacion, mencionando
gue se sintid acogido y que los encontrd profesionales y amables durante las
actividades. Sugiere mejoras especificas como innovar mas en areas como la sala de
entretenimiento, ofreciendo mas juegos de mesa, y mejorar la experiencia en el cine
proporcionando palomitas y gaseosa durante las funciones. Estas sugerencias apuntan
a aumentar la variedad y la calidad de las opciones de entretenimiento ofrecidas.
Menciona que se sinti¢ particularmente satisfecho con la mayoria de los aspectos del

servicio de entretenimiento y animacion, excepto en los puntos especificos que
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mencionod para mejorar. Destaca que, aparte de esos puntos, se sintié muy a gusto con

el resto de las actividades y servicios.
Resultados de entrevistas al personal del hotel

El aporte que agrega el personal que labora en el hotel es de vital importancia, ya
que son ellos quienes pueden saber de primera mano si el cliente esta satisfecho con el

servicio recibido.

Entrevista Gabriel Garcia, Animador y activista.

Gabriel se identifica como Animador y activista dentro del equipo. Su rol
principal parece ser involucrarse activamente en la organizacion y ejecucion de
actividades de entretenimiento para los huéspedes. Describe sentirse muy a gusto
trabajando en la empresa, destacando que lleva 12 afios en el puesto y alin no se aburre.
Esto sugiere un alto nivel de satisfaccion laboral y compromiso con su trabajo y
servicio al huésped. El show nocturno es una de las actividades més populares entre
los huéspedes. Destaca su popularidad debido a la diferencia y variedad que ofrece en
comparacién con las actividades diurnas. Menciona la idea de implementar un parque
acuatico, sugiriendo que esta podria ser una adicion atractiva y popular entre los
huéspedes, especialmente para familias con nifios. Propone especificamente la
creacion de un parque acuatico como nueva actividad en el programa de
entretenimiento, destacando nuevamente su potencial para atraer y entretener a los
huéspedes. Indica que no haria otros cambios para mejorar la satisfaccion de los
huéspedes mas alla de la implementacion del parque acuatico propuesto. Esto sugiere

confianza en el equipo actual y en la oferta de actividades existente.
Entrevista Jazmin Quifionez, Bailarina

Jazmin se desempefia como Bailarina de planta dentro del equipo de
entretenimiento y animacion. Su funcion principal parece ser participar en la
realizacién de espectaculos y clases de baile para los huéspedes. Describe su
experiencia como muy enriquecedora, indicando que ha aprendido mucho en el mundo
del arte a través de su trabajo en el hotel. Segun Jazmin, las clases de baile son las
actividades mas populares entre los huéspedes. Destaca la interaccion y diversion que

estas clases proporcionan, tanto con los bailarines como con los animadores. Propone
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la idea de incluir shows de comedia, sugiriendo que podrian ser muy interesantes y
atractivos para los clientes. Propone la creacion de un show infantil o familiar,
argumentando que podria complementar los shows existentes que estan mas orientados
hacia adultos. Indica que no haria cambios adicionales para mejorar la satisfaccion de
los huéspedes mas alla de seguir trabajando con la mejor disposicion y asegurarse de

que los huéspedes se vayan agradecidos y satisfechos con su trabajo.
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Capitulo 3
Situacion Actual del hotel

Webnode (2014), Uno de los principales fundamentos de la Cadena de hoteles
Decamerén esta en su alcance y expansion comercial lograda en los Gltimos 22 afios.
Con 37 delegaciones comerciales en Canada, Estados Unidos, Centro América,
Suramérica y Europa, esta cadena ha posicionado sus hoteles como una alternativa a

nivel mundial, logrando altos niveles de ocupacion y satisfaccion.

Webnode (2014), La Cadena de Hoteles Decameron nacio en Cartagena,
Colombia, cuando su presidente Lucio Garcia Mancilla vislumbré el futuro turistico
de la region y, en 1987, abri6 el Hotel Decamerdn Cartagena. Desde esta apertura, la
cadena ha recorrido una répida carrera en ascenso hasta convertirse actualmente en el
lider de Latinoamérica por su concepto “todo incluido”. Después de 22 afios en el
mercado, su solidez y posicionamiento han permitido la expansion de sus operaciones

a México, Jamaica, El Salvador, Panamé, Ecuador y Per0.

Hoy en dia (2022), esta cadena opera mas de 5 mil habitaciones en 30 hoteles
ubicados en 7 paises, y genera mas de 5 mil empleos directos y 15 mil indirectos. En
Colombia, estdn presentes en las principales regiones turisticas del pais como
Cartagena, Isla Palma, Santa Marta, Eje Cafetero, San Andrés, Providencia y

Amazonas.

En este maravilloso destino rodeado de 6 tipos de manglares, puedes realizar
caminatas llenas de aventura por senderos y cascadas para tener permanente contacto
con la naturaleza. A su vez, puedes visitar la famosa “Playa Negra” (a 10 minutos del

hotel), cuya arena tiene titanio y brilla como la plata.

Para los amantes de los deportes acuéticos, es un destino ideal para la practica
de surf, ya que el mar de esta region se caracteriza por tener una perfecta ola izquierda

donde la verde selva se fusiona con el azul del mar.

También puedes realizar snorkeling, buceo, pesca y navegacion para explorar

completamente las aguas ecuatorianas.
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Pero no sélo cuenta con el servicio de sus propiedades. En Providencia, por
ejemplo, tiene 6 hoteles afiliados a la red Decamerdn a quienes brinda apoyo comercial
y operacional, a través de la implementacion de sistemas de reservas, la promocion y

publicidad, y el ensamble de paquetes.

La empresa Hoteles Decamerdn, S., es una empresa de servicios, de caracter
internacional; la misma que es popular por llevar a cabo un sistema o programa
denominado “todo incluido”, en donde el acceso al servicio de alojamiento,
alimentacion y bebidas, areas de recreacion y entretenimiento es posible especialmente

en destinos en donde se desarrolla un turismo de sol y playa.

“Calidad, comodidad, excelente atencién y un grandioso todo incluido”,
eslogan de la Empresa, apasionados por la calidad, el buen servicio y entender la
importancia de prestar atencion a cada detalle, por eso dedican todo su esfuerzo para
ofrecerte la mejor alternativa hotelera y turistica del mercado, disefiando la experiencia
“Todo Incluido” lo cual permite llevar a los clientes a disfrutar sin preocupaciones y
dedicado exclusivamente al descanso, la relajacion y el entretenimiento.

Royal Decamerén Mompiche, (2024) Ubicado en la provincia de Esmeraldas
Ecuador, a 2 horas del Aeropuerto General Rivadeneira. A unos 110 km de la ciudad
de Esmeraldas y aproximadamente 350 km de Quito. Este destino cuenta con una
belleza natural indescriptible al estar rodeado de bosques tropicales himedos, reservas
ecolodgicas y playas extensas con un favorable clima calido que acomparia a la region

todo el afio.

Figura 22

Ubicacion del Hotel Royal Decameron
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Fuente: Google map Hotel Royal Decameron
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Tabla 3

ficha técnica del hotel Royal Decamer6n Mompiche

FICHA TECNICA

DATOS DEL HOTEL

IMAGEN

ROYALDECAMERON
MOMPICHE

NOMBRE DEL HOTEL Hotel Royal Decameroén
UBICACION Provincia de Esmeralda
REDES SOCIALES Hotel Royal Decamerén
CATEGORIA Alta
TIPO DE HOTEL 4 Estrellas
NUMERO DE HABITACIONES 282
RESTAURANTES 4
BARES 6
PISCINAS 6
GIMNASIO 1

DATOS ADICIONALES

ACTIVIDADES aerdbicos, yoga, tenis, clases de baile,
manualidades, juegos, trivias y concursos,

deportes nauticos no motorizados, etc

ATRACCION TURISTICA Tipos de manglares, senderos, cascadas,

Playa Negra

TEXTURA PLAYA ARENA Arena tiene titanio y brilla como la plata

DISTANCIA ATRACCIONES 10 a 15 min

Fuente: Roya Decameron
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El hotel, como su nombre lo indica, se encuentra en Mompiche, un pequefio

pueblo pesquero de Esmeraldas. Mompiche te brinda de todo un poco: relajacion,

naturaleza y aventura.

El hotel cuenta con un disefio tropical moderno mezclandose con el entorno

natural del area. Tiene 282 habitaciones, 3 restaurantes especializados y 1 tipo buffet,

6 bares y 5 piscinas.

Lzmg de personas que frecuentan el hotel Royal Decamerén Mompiche
Afo Q.1 Q.2 Q.3 Q.4 TOTAL %
2019 45.857 33.840 60.000 55.689 195.386 100%
2020 39.689 0 5.798 30.679 81.166 40%
2021 30.432 31.567 32.190 35.634 129.823 60%
2022 54.768 42.853 23.988 60.783 182.392 85%
2023 46.567 44,943 48.843 53.123 193.476 95%

Fuente: Hotel Royal Decameron

Detallaremos cada estructura del Hotel Decamerén Mompiche:

Habitaciones: El Hotel Decamerdn ofrece habitaciones y suites con vistas al mar o al

jardin,

proporcionando a los huéspedes un entorno encantador y relajante. El hotel

cuenta con 282 habitaciones, todas ellas dotadas de las siguientes comodidades:

Habitaciones Sencillas: 70 habitaciones, ideales para huéspedes individuales
que buscan confort y privacidad.

Habitaciones Dobles: 100 habitaciones, perfectas para parejas 0 amigos que
desean compartir una habitacion espaciosa.

Habitaciones Triples: 60 habitaciones, adecuadas para pequefias familias o

grupos de amigos.
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e Suites: 52 suites, que ofrecen un nivel superior de lujo y espacio, con areas de

estar separadas y comodidades adicionales.

Figura 23
Habitacion Hotel Royal Decamerdn

Nota: Figura que representa a la habitacion matrimonial del Hotel Royal Decamerén

Cada tipo de habitacion estd disefiada para ofrecer el maximo confort y
conveniencia, asegurando una estancia memorable y placentera en el Hotel

Decameron.

1. Aire acondicionado
2. Television por cable
Secador de pelo

Teléfono

R

Terraza o balcén

@

6. 20 habitaciones tipo connecting
7. Cajilla de seguridad
8. Servicio de internet

Salas de eventos: El hotel cuenta con 2 salas de eventos; la de convenciones se usa
para eventos corporativos, conferencias, seminarios, y reuniones de negocios. Los
horarios de uso pueden variar segin la programacion del hotel y las necesidades del

evento; el cine se usa para espacio dedicado al entretenimiento de los huéspedes como
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adultos y nifios, ofreciendo proyecciones de peliculas y otros tipos de presentaciones

audiovisuales, los horarios pueden variar por la programacion de los dias de eventos.

Figura 24

Sala de convenciones
it |

Nota: Figura que representa la sala de convenciones en la parte de abajo es el lobby,
en la parte de arriba es recepcion del Hotel Royal Decamerén.

Figura 25
Sala de cine

Nota: Figura que representa el cine donde se visualiza peliculas del Hotel Royal
Decameron

Discoteca: Otra de las areas que ofrece el hotel es el area de la discoteca, donde pueden
disfrutar los huéspedes en la noche acompafiado de musica y baile, el horario es de 9

pm hasta 2 am.
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Figura 26
Discoteca

Nota: Figura que representa discoteca del Hotel Royal Decamerén

Area para nifios: Para los clientes mas pequefios el hotel ofrece un area de
entretenimiento con actividades dedicadas para los nifios para asegurar una experiencia

divertida, el horario es de 9 am hasta 6pm.

Figura 27
Juegos para nifios

Nota: Figura que representa actividad para nifios del Hotel Royal Decamerdn

Teatro: Dentro de las areas top del hotel tenemos el teatro que ofrece una variedad de

espectéaculos y entretenimiento en vivo para los huéspedes.
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Figura 28
Teatro

Nota: Figura que representa el teatro donde se realiza los shows del Hotel Royal
Decamerén

Restaurantes: EI Hotel Decamerdn ofrece una amplia variedad de opciones
gastrondmicas y horarios flexibles para satisfacer las necesidades de todos sus

huéspedes. A continuacion, se detallan los restaurantes con sus horarios:

e Restaurante Miso: ofrece comida oriental; sushi, rollos de vegetal, ramen,

salteado de carne su horario es de 7 pm hasta 9:30 pm.

Figura 29
Restaurante Miso

Nota: Figura que representa el restaurante del Hotel Royal Decameron

e Restaurante Portete: En este restaurante es especial porque se brinda los 3
menU de comida: en el desayuno es buffet su horario es 7 am hasta las 10:30
am, en el almuerzo se hacen festivales del verde, del coco y del maiz su horario

es 12 am hasta las 14:30 pm, en la cena ofrece comida buffet ecuatoriano,
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colombiano, internacional, peruano, argentino su horario es de 19:00 pm hasta

las 21:30 pm.

Figura 30
Restaurante Portete

Nota: Figura que representa el restaurante, buffet del Hotel Royal Decamerén

e Restaurante Alcantilado: Ofrecen comida a la carta la especialidad son los
mariscos; la cazuela, ceviches, encocado de mariscos, arroz mixto, parrillada
marinera, para acompafar su plato fuerte unos ricos postres de maracuya y

chocolate sus horarios son 14:00 pm hasta las 20:00 pm.

Figura 31
Restaurante Acantilado

Nota: Figura que representa el restaurante de comida marina del Hotel Royal
Decameron
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e Restaurante IL forno: ofrece una variedad de comida italiana que son los
espaguetis de mariscos, salmon a la plancha, risotto, lasafia, pizza, sus horarios

son de 18:00 pm hasta las 21:30 pm.

Figura 32
Restaurante IL Forno

Nota: Figura que representa el restaurante de especialidad italiana del Hotel Royal
Decameron

Cancha: El horario de uso de la cancha para empleados puede variar segun la politica
interna del hotel y la disponibilidad. Por lo general, la cancha puede estar disponible
durante las horas no laborales para los empleados, como temprano en la mafiana, en

los descansos o después de finalizar su turno.

Figura 33
Cancha de futbol

Nota: Figura que representa la cancha de empleados del Hotel Royal Decameron
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Piscinas: El Hotel Decamerdn ofrece a sus huéspedes el acceso a sus piscinas en los
siguientes horarios: Abiertas todos los dias de 8:00 a.m. a 8:00 p.m. Estos horarios
permiten a los huéspedes disfrutar de un refrescante bafio y relajarse en un entorno
agradable durante gran parte del dia. Para garantizar la seguridad y comodidad de

todos, se recomienda seguir las normas y pautas establecidas por el hotel.

Figura 34
Piscina Alcantilado

Nota: Figura que representa a la piscina del Hotel Royal Decamerén

Figura 35
Piscina Miso

| R T—

Nota: Figura que representa a la piscina del Hotel Royal Decameron
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Figura 36
Piscina Portete 1

Nota: Figura que representa a la piscina del Hotel Royal Decameron

Figura 37
Piscina Portete 2

Nota: Figura que representa a la piscina del Hotel Royal Decamerén

Figura 38
Piscina Rifion

Nota: Figura que representa a la piscina del Hotel Royal Decamerén
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Figura 39
Piscina Principal

Nota: Figura que representa a la piscina del Hotel Royal Decamerén

Bar: Aparte de la discoteca, también tiene un lugar para el disfrute de sus huéspedes,

cada uno con su propio ambiente:

e Bar Pikero: Conocido por suambiente animado y su variada oferta de bebidas,
su horario disponible para poder disfrutar de sus diferentes cocteles deliciosos
de 18:00 pm a 23:00 pm.

Figura 40
Bar Pikero

Nota: Figura que representa el bar del Hotel Royal Decameron

e Bar Lobby: ofreciendo un ambiente relajado y cémodo para que los huéspedes
disfruten de bebidas y socialicen, sus horarios de 12:00 am hasta las 22:00 pm.
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Figura 41
Bar Lobby

Nota: Figura que representa el bar del Hotel Royal Decameron

El hotel Decamerdn ofrece a sus huéspedes el sistema todo incluido, disefiado para
brindar una experiencia de vacaciones sin preocupaciones y llena de comodidades.
Este programa abarca una amplia gama de servicios y actividades que aseguran una
estancia placentera y entretenida. Entre los beneficios del sistema todo incluido se
encuentran: alojamiento, alimentacion ilimitada, buffet y snacks, restaurantes
especializados, bebidas y licores ilimitados, actividades diurnas, bar abierto,

recreacion, gimnasio.

Adicional, el hotel ofrece a sus huéspedes otros servicios con cargo adicional tales
como: tour Desk Decameron Explorer — Servicio de Traslados y Excursiones, business

Center, Ilamadas locales e internacionales, boutique, lavanderia y spa.

Figura 42
Spa

Nota: Figura que representa el spa del Hotel Royal Decameron
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o Actividades: Experiencia Unica con una amplia gama de actividades disefiadas

para todos los gustos y edades.

Figura 43
Programacion de actividades diarias (Eventos)

Nota: Figura que representa el programa de actividades del Hotel Royal Decameron

Figura 44
Voleibol playero

Nota: Figura que representa actividad de voleibol del Hotel Royal Decamerén
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Figura 45
Clases de bailes

Nota: Figura que representa actividad de clases de baile del Hotel Royal Decamerdn

Figura 46
Aerébicos

Nota: Figura que representa actividad de aerdbicos del Hotel Royal Decameron

60



Figura 47
Dinamica para adultos

Nota: Figura que representa actividad dinamica para adultos del Hotel Royal
Decamerdn

Tabla 5
Espectaculos nocturnos de baile

Espectaculos Calidad Tiempo Duracion
Majestic Excelente 9 afios 2 horas
Star show Excelente 5 afios 2 horas
Folclore Excelente 12 afios 1hy 30 min

Ecuatoriano

Internacional Excelente 9 afios 2h
Bravisimo Excelente 2 afos 1hy 30 min
Carnavales del Bueno 12 afios 1hy 30 min
mundo

Fuente: Royal Decameron Mompiche
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Figura 48
Show de baile

Nota: Figura que representa actividad de show de baile del Hotel Royal Decamerén

= Deportes acuaticos

Figura 49
Deportes nauticos

Nota: Figura que representa actividades de deportes nauticos de kayaks y canoas del
Hotel Royal Decamerén

Organigrama

Es una herramienta crucial para la gestion organizacional, proporcionando
una estructura clara y organizada que apoya la operacion eficiente y el desarrollo de la
empresa. Tiene una importante funcion comunicativa pues indica a los empleados su
posicion en la empresa, su interrelacion con otros puestos y las posibilidades de

ascender en la cadena de mando.

Hotel Royal Decamerdn (2023) se presenta su organigrama, como parte
fundamental de su esquema organizacional, se presenta el disefio de un cargo el cual
busca determinar las actitudes cualidades y capacidades que son fundamentales para
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un adecuado cargo y que este sea conveniente tomar en cuenta la experiencia laboral
el nivel de formacion adquirida y las condiciones de trabajo, este retne informacion
requerida de la empresa, se revisa la estructura organizacional para determinar la

dependencia jerarquica del puesto y el manual de funciones del mismo.

Trabajo en Equipo: Buscamos con nuestro trabajo individual y colectivo la

sinergia del equipo para lograr los mejores resultados.

Servicio al cliente: Nos orientamos decididamente a conocer las necesidades
y deseos de nuestros clientes internos y externos para satisfacer sus expectativas,

proporcionandoles los mejores productos y servicios.
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Figura 50

Organigrama del hotel Royal Decameron

Fuente: Hotel Royal Decameron, (2024)
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Mencionaremos las funciones de cada departamento:

Enrique Rodriguez (2013) Gerente general: El gerente general es el lider de
todos los departamentos que trabajan en el hotel. Toma las decisiones necesarias para

el hotel y administra todas las actuaciones de los departamentos.

Enrique Rodriguez (2013) Supervisor: Lo ayuda a administrar la direccion
del hotel. El asistente de la gerencia toma todas las decisiones necesarias cuando el

gerente general no esta presente en las instalaciones.

Enrigque Rodriguez (2013) Recepcionista: Es quien brinda todos los servicios

a los huéspedes desde la reserva hasta que salen del hotel.

Enrique Rodriguez (2013) Ama de llaves: El personal de limpieza se encarga
las habitaciones, rincones del hotel. Y comprueba si hay suciedad en el hotel para

eliminarla rapidamente antes de que los huéspedes se den cuenta.

Enrique Rodriguez (2013) Gerente de alimentos y bebida: El departamento
de alimentos es responsable de preparar el desayuno, el brunch, el almuerzo, el té, la
cena y las bebidas. Son responsables de la limpieza de los platos y de la calidad y

cantidad de los alimentos que se preparan.

Enrique Rodriguez (2013) Jefe de restaurante: El servicio de alimentos y
bebidas es responsable de servir los alimentos que obtienen del departamento de

produccion de alimentos. Gestionan el tiempo en el que se servira la comida.

Enriqgue Rodriguez (2013) Jefe de mantenimiento: es responsable del
mantenimiento del hotel y corrige todos los defectos en la estructura del hotel que

podrian hacer que el huésped se sienta incoémodo.

Hotel Royal Decameron (2023) La situacion actual del Hotel Royal
Decameron Mompiche, destacando su ubicacion estratégica en la provincia de
Esmeraldas, Ecuador, y sus atractivos naturales que incluyen bosques tropicales
humedos, reservas ecoldgicas y playas extensas. El hotel, con un disefio tropical
moderno, ofrece 282 habitaciones con vistas al mar o al jardin, y cuenta con diversas
instalaciones como tres restaurantes especializados, seis bares, cinco piscinas, salas de

eventos, discoteca, teatro, y areas de entretenimiento para nifios. La operacion eficiente
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y la dedicacién al servicio de calidad han posicionado al hotel como un destino
destacado para el turismo de sol y playa, proporcionando una experiencia "todo

incluido" que abarca alojamiento, alimentacién, bebidas, recreacion y entretenimiento.

Hotel Royal Decamerdn (2023) EI Hotel Royal Decameron se ha consolidado
como una empresa de servicios internacional, destacandose por su sistema "todo
incluido” que permite a los clientes disfrutar de sus vacaciones sin preocupaciones. La
expansion de la cadena en los Gltimos 22 afios ha sido significativa, operando mas de
30 hoteles en siete paises y generando miles de empleos directos e indirectos. En
Colombia, tienen presencia en las principales regiones turisticas, apoyando también a
hoteles afiliados a su red. Con un eslogan que enfatiza la calidad, comodidad y
excelente atencidn, el hotel se dedica a ofrecer una alternativa hotelera y turistica de

primer nivel, centrada en el descanso, la relajacion y el entretenimiento.
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Capitulo 4

Propuesta

En este capitulo del presente trabajo de titulacion vamos a proponer
estrategias que ayudaran a mejorar la satisfaccion de los huéspedes que utilicen los

servicios de entretenimiento y animacion del hotel Royal Decamerdn.

Araujo (2018) con relacion a la animacion turistica manifiesta que ésta es un
m medio que utiliza actividades ludicas, culturales o deportivas que tienen el objetivo
de estimular e integrar a los turistas, propiciandoles experiencias de entretenimiento y
ocupacion del tiempo libre, convirtiéndose de esta forma en un aspecto fundamental
de los servicios que se ofertan dentro de un establecimiento de hospedaje. Del mismo
modo, Lopez (2016), sostiene que la animacion turistica obedece a una necesidad y
respuesta ante el tiempo libre de que disponen los turistas (huéspedes), mediante la
realizacién de un conjunto de actividades que mejoran su nivel de satisfaccion. De esta
forma, ambos autores enfocan su vision tedrica en el mismo sentido, en que se
desarrollan de manera practica las diversas actividades de animacién turistica no sélo
en el aspecto de la oferta de entretenimiento, sino fundamentalmente en que dicha
oferta influye en la satisfaccion percibida por el huésped, tanto sobre las actividades

mismas de animacion, como en su experiencia como huésped.

Objetivos de la propuesta

Objetivo General

e Proponer un plan de mejora sobre el entretenimiento y animacion del hotel

Royal Decameron.

Objetivos Especificos

e ldentificar las estrategias para la mejora de entretenimiento y animacion del
hotel Royal Decamerdn.
e Definir el costo aproximado de la ejecucion de la propuesta que mejorara el

entretenimiento y animacion del hotel Royal Decameron.
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e Disefiar un plan con estrategias medibles para lograr mejorar la satisfaccion de
os clientes en el area de entretenimiento y animacion del hotel Royal

Decameron.
Estrategias
Estrategia 1: Encuestas y Feedback Digital

Se implementara encuestas de satisfaccion digitales al final de cada actividad
de entretenimiento y animacion, accesibles a través de codigos QR calificando las

actividades mediante buzén an6nimos.

Mediante las encuestas se realizaran las siguientes tres preguntas, las cuales
ayudaran a que el usuario califique al area de entretenimiento y animacion. Es
importante recalcar que deseamos que esta encuesta sea corta para que los usuarios la

completen a conciencia.

1. ¢Quedo satisfecho con las actividades de animacion y entretenimiento que el
Hotel le ofreci6 el dia de hoy?
a. Si
b. No
2. ¢Como calificaria el trabajo realizado por el personal del area de animacion
y entretenimiento del hotel el dia de hoy?
a. Excelente
b. Bueno
c. Normal
d. Regular
e. Malo
3. ¢Qué tipo de actividades les gustaria que se incluyan en el area de animacién

y entretenimiento del hotel?

Responsable: Gerente de Entretenimiento y Animacién y Recursos Humanos

Ejecucion: Las encuestas se realizaran al concluir cada actividad. Las
encuestas seran anonimas, garantizando que las respuestas no se asocien con la

identidad de los participantes. Este sistema permite recolectar feedback de manera
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eficiente y moderna, facilitando la participacion de los usuarios y mejorando la calidad
de las actividades mediante las opiniones recibidas. Informar los resultados del
feedback en los briefings semanales del equipo de animacién. EIl grupo de personas
responsables de planificar y ejecutar las actividades de entretenimiento y animacion
en el hotel. Esto permitird al equipo entender las opiniones de los huéspedes,
identificar espacios de mejora, y ajustar sus actividades y estrategias para satisfacer

mejor a los participantes, cada quince dias se evaluaran los resultados
Estrategia 2: Calendario de Eventos Especiales y Festividades

Todo el personal del departamento disefiard un calendario con festividades
locales, eventos y actividades especiales mes a mes. Este calendario sera publicado en
redes sociales con la finalidad que los huéspedes conozcan las diferentes actividades

que tendran disponibles.

Responsable: Coordinador de Entretenimiento y Animacion y el Gerente de

Entretenimiento y Animacion.

Ejecucion: Es esencial planificar actividades que atraigan a diversos grupos
de huéspedes y maximicen la experiencia durante todo el afio. Celebrar festividades
locales con eventos tematicos y decoraciones especiales. Organizar eventos

especificos para celebrar dias festivos internacionales relevantes para los huéspedes.

Este calendario incluird actividades para 3 grupos: nifios, adolescentes y
adultos. de tal manera que se ofreceran opciones para los huéspedes de todas las

edades.
Estrategia 3: Brindar recorridos a los huéspedes

Para brindar recorridos del &rea de animacion y entretenimiento apropiados a
las edades e intereses de los huéspedes en el Hotel Royal Decamerdn, es esencial crear
itinerarios personalizados que incluyan actividades adecuadas y atractivas para cada

grupo como:
Nifos

a) Bienvenida con personajes de animacion
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b) Taller de manualidades
c) Juegos en la piscina
d) Baile

e) Desfile de personajes, etc
Adolescentes y Adultos

a) Tour de instalaciones
b) Sesion de fotografia
c) Competencias

d) Actividades acuéticas
e) Teatro

f) Discoteca, etc

Responsable: Equipo de animacién y entretenimiento.

Ejecucidn: Proporcionar actividades seguras y educativas, ofreciendo al huésped una
experiencia memorable y entretenida, fomentando la creatividad y la diversion.
Ofrecer una variedad de actividades personalizadas que abarcan desde talleres, como
manualidades y danza, hasta clases de produccion de video y deportes acuaticos para
nifios, adolescentes y adultos. Estos recorridos estan disefiados para facilitar
experiencias Unicas y atractivas, fomentando la participacion y la diversion a traves de
actividades recreativas que responden a las preferencias y habilidades de cada grupo,
asegurando asi una estancia enriquecedora'y memorable para todos los huéspedes. Los
recorridos se realizardn martes, miércoles, viernes y domingo en las tardes con una
duracion de 3 horas con su respectivo break, podran disfrutar de este recorrido 2
semanas al mes, los huéspedes podran registrarse un dia antes de su hospedaje.
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El cuadro de costos de las estrategias mencionadas, se debe considerar una estimacion de los precios asociados a cada una de las actividades

por las cuales se deben perfeccionar

Tabla 6
Costos de las actividades de estrategias
Estrategias Elementos Detalle del gasto Costo
Estrategia 1
Plataforma de encuestas digitales Desarrollo o suscripcion de la plataforma para $0
encuestas
Encuestas y Cadigos QR Generacion e impresion de cédigos QR $0
feedback digital Reuniones semanales Costos asociados a la organizacion de reuniones $ 100
semanales
Comunicacién de resultados Materiales para la presentacion de resultados $0
Estrategia 2
Disefio del calendario Disefo gréafico y creacion del calendario de $250
eventos
Calendario de Publicacion en redes sociales Costos de publicidad y gestion de redes sociales $400
Event?s Decoraciones tematicas Compra de decoraciones y elementos tematicos $400
Espejm.ales y para festividades
Festividades Organizacion de eventos Costos asociados a la organizacion de eventos, $300

personal y materiales.

Estrategia 3
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Actividades infantiles

Materiales para talleres de manualidades,
disfraces, etc.

$100

Recorridos para

huespedes

Actividades para adolescentes y Organizacion de competencias, sesion de fotos, $300
adultos discoteca, etc.
Personal de animacion Honorarios o salarios de equipo de animacion y $300

entretenimiento
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Tabla 7
Flujograma

Costos de estrategias

Plataforma de encuestas digitales

Estrategia 1:

Caddigo QR

Encuestas y
feedback digital

Reuniones semanales

Comunicacion de resultados

Disefio del calendario

Estrategia 2:

Publicacion en redes sociales

Calendario de eventos

especiales y festividades

Decoraciones tematicas

Organizacion de eventos

Estrategia 3:

Actividades infantiles

Recorrido de

huéspedes

Actividades para adolescentes y

adultos
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Conclusion

El Hotel Royal Decamerén Mompiche se enfrenta a desafios significativos en
su area de entretenimiento y animacion, los cuales impactan directamente en la
satisfaccién de los huéspedes y en su competitividad en el mercado turistico. La falta
de diversidad y calidad en las actividades ofrecidas, junto con una interaccion
inconsistente del personal, han generado un descontento entre los clientes, evidenciado
por la disminucion de la tasa de ocupacién del hotel. Es esencial abordar estas
deficiencias a través de un plan de mejora integral que se enfoque en la renovacién de

las ofertas de entretenimiento y la capacitacion del personal.

El analisis realizado en este documento subraya la importancia de
implementar estrategias que respondan a las expectativas cambiantes de los visitantes
y que posicionen al hotel como un destino competitivo tanto a nivel nacional como
internacional. La implementacion de actividades mas variadas y emocionantes, asi
como la mejora en la calidad de los espectaculos, podria revertir la tendencia negativa
actual, atrayendo a un mayor numero de turistas y mejorando la reputacion del hotel

en el mercado.

Finalmente, el éxito de estas medidas no solo beneficiara al Hotel Royal
Decameron Mompiche, sino que también contribuira al desarrollo econdémico y social
de la region de Esmeraldas. Al fomentar un turismo de calidad y una experiencia
enriquecedora para los visitantes, se fortalecera el atractivo del destino, promoviendo

un crecimiento sostenible y equitativo para las comunidades locales.
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Recomendacion

Brindar una variedad de actividades que puedan atraer a diferentes grupos de
edad y tipos de huéspedes, donde puedan disfrutar desde shows nocturnos y
clases de baile hasta actividades deportivas y juegos para nifios.

Conocer los nombres de los huéspedes frecuentes y recordar sus preferencias
puede mejorar su experiencia, de manera amistosa y personalizada.

Encajar nuevas actividades regularmente para mantener el interés del huésped.
El &rea de entretenimiento y animacion debe recibir capacitacion continua en
habilidades de animacion, manejo de publico y primeros auxilios, asegurando
que puedan manejar cualquier situacion que se presente en el momento.
Tener en cuenta que el area debe estar bien equipada, segura, accesible, y
sefializadas dentro del hotel.

Hay que tener presente de artistas locales, musicos o instructores para ofrecer

experiencias nuevas.
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Apéndice

Apéndice A
Formato de Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA'Y EMPRESA
CARRERA DE TURISMO
ENCUESTA ANALISIS DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL SERVICIO
DE ENTRETENIMIENTO Y ANIMACION DEL HOTEL ROYAL
DECAMERON MOMPICHE PARA UNA PROPUESTA DE MEJORA

1. Género
1 Mujer
[1 Hombre

2. Edad

18 — 25 afos
26 — 35 afios
36 — 45 afios

(0 0 N

Mayor a 45 afios

3. ¢ Cuantos dias se ha alojado en el Hotel?
1 1-3dias
1 4-T7dias
"1 Mas de 7 dias

4. ¢ En compafiia de quiénes se hospeda en el hotel Royal Decameron?
 Familia
7 Amigos

"1 Comparieros
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[ Trabajo
1 Solo

5. ¢Como calificaria la variedad de actividades de entretenimiento
disponibles?

"1 Muy satisfactorio

1 Satisfactorio
1 Regular
0

Poco satisfactorio

6. ¢Como valora la atencion de entretenimiento y animacion en el Hotel
Royal Decameron?

1 Muy satisfactorio

1 Satisfactorio
1 Regular
[

Poco satisfactorio

7. ¢ Queé tipo de actividades de entretenimiento y animacion le gustaria ver

mas? Escoja 3 de cada grupo.

Matutino
"1 Aerobicos
1 Juegos para nifios
1 Clases de baile
1 Dinamicas para adultos
"1 Baile de lasilla
] Carreras en piscina
] Juegos de dardos
1 Bingos

Vespertino
1 aerobicos

[1 Clases de baile
1 Juegos ecuatorianos
]

Casinos
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Nocturno
"1 Karaoke
Hora loca
Pre show pa nifios

Show de baile

O o o O

Discoteca

8. ¢Cémo calificaria el horario de las actividades de entrenamiento y
animacion?

"1 Muy satisfactorio
Satisfactorio

Regular

(0 I R

Poco satisfactorio

Q. ¢ Como evaluaria la actitud y profesionalismo del personal?
Muy satisfactorio
Satisfactorio

Regular

o o O o

Poco satisfactorio

10.  ¢Enqué horario preferiria asistir a los shows?
1 Matutino
71 Vespertino

[1 Diurno

11. ¢Como calificaria la interaccion del personal de animacién con los
huéspedes?

1 Muy satisfactorio

[ Satisfactorio
] Regular
U

Poco satisfactorio
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Apéndice B
Formato de Entrevista a Huéspedes

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA'Y EMPRESA
CARRERA DE TURISMO
ENTREVISTA ANALISIS DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL SERVICIO
DE ENTRETENIMIENTO Y ANIMACION DEL HOTEL ROYAL
DECAMERON MOMPICHE PARA UNA PROPUESTA DE MEJORA

Nombre del Huésped: Gino Garcia
1. ¢Podria describir su experiencia general con las actividades de
entretenimiento ofrecidas por el hotel?
Me parecié muy interesante ya que tome clases de baile y pude aprender la danza de
varios ritmos tropicales
2. ¢Como calificaria la actitud y el profesionalismo del personal de
entretenimiento?
Muy bueno ya que los colaboradores son muy respetuosos y amables a la hora de
ayudar o brindar un buen servicio.
3. ¢Como fue la interaccion del personal de animacion con usted y su
grupo?
Me gustdé mucho , son muy divertidos y atentos y hacen todo lo necesario para darnos
una atencion de primera.
4. ¢En qué aspectos cree que podriamos mejorar nuestro servicio de
entretenimiento y animacion?
Lo unico que podria recomendar es que el personal esté complete ya que ahora si en

cada actividad se encuentra un solo animador y falta mas refuerzos.
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5. ¢Hubo algin momento en que se sintid particularmente satisfecho o

insatisfecho con el servicio de entretenimiento y animacion? ¢Podria describir esa
experiencia?

No ya que en todo momento me hicieron sentir bien, en cada una de las actividades
que pude realizar.
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Apéndice C
Entrevista a Huéspedes

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA'Y EMPRESA
CARRERA DE TURISMO
ENTREVISTA ANALISIS DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL SERVICIO
DE ENTRETENIMIENTO Y ANIMACION DEL HOTEL ROYAL
DECAMERON MOMPICHE PARA UNA PROPUESTA DE MEJORA

Nombre del Huésped: Gabriel Campos
1. ¢Podria describir su experiencia general con las actividades de
entretenimiento ofrecidas por el hotel?
Si, fue muy dinamica y entretenida desde el dia uno que ingresé hasta el dia que me
fui.
2. ¢Como calificaria la actitud y el profesionalismo del personal de
entretenimiento?
10 de 10
3. ¢Coémo fue la interaccion del personal de animacion con usted y su
grupo?
Muy bien, me gusté compartir con ellos me senti muy acogida y son muy profesionales
y amables a la hora de dar sus actividades.
4. ¢En qué aspectos cree que podriamos mejorar nuestro servicio de
entretenimiento y animacion?
Primero empezar innovando mas, en algunas areas como la sala de entretenimiento,
con mas juegos de mesa, en el cine con las peliculas y dar palomitas y gaseosa en el

momento de la funcion.
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5. ¢Hubo algin momento en que se sinti6 particularmente satisfecho o
insatisfecho con el servicio de entretenimiento y animacion? ¢Podria describir esa
experiencia?

Solo en los puntos de mejora que observé como la sala de entrenamiento y las

peliculas, de alli me senti stper a gusto con lo demas
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Apéndice D
Formato de Entrevista al Personal

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA'Y EMPRESA
CARRERA DE TURISMO
ENTREVISTA ANALISIS DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL SERVICIO
DE ENTRETENIMIENTO Y ANIMACION DEL HOTEL ROYAL
DECAMERON MOMPICHE PARA UNA PROPUESTA DE MEJORA

Nombre: Gabriel Garcia

Cargo: Animador

1.¢ Cual es su rol especifico dentro del equipo de entretenimiento y animacion?
Soy Animador y activista

2. ¢, Como describiria su experiencia trabajando en el equipo de
entretenimiento y animacion?

Me he sentido muy a gusto, tengo 12 afios trabajando en la empresa y atin no me aburro
por qué siempre encuentro sentirme bien con lo que hago y dar un buen servicio al
huésped

3. ¢, Cuales cree que son las actividades de entretenimiento mas populares
entre los huéspedes? ¢Por qué?

Para mi, el show nocturno es una de las actividades favoritas del huésped ya que es
muy diferente a lo que se hace en la mafiana y en la tarde.

4. ¢Hay algun tipo de show o actividad que cree que falta y que podria
atraer a mas huéspedes?

Si seria super bueno que la empresa implementara un para que acuatico para que los

animadores podamos trabajar con los nifios alli.
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5. ¢Hay alguna nueva actividad o show que le gustaria proponer para el
programa de entretenimiento?

Como dije en la pregunta anterior un parque acuético

6. ¢ Qué cambios haria para mejorar la satisfaccion de los huéspedes con el
servicio de entretenimiento y animacion?

Ninguno mas, solo el que mencioné anteriormente todos estamos comprometidos con
nuestro trabajo.
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Apéndice E
Formato de Entrevista al Personal

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA'Y EMPRESA
CARRERA DE TURISMO
ENTREVISTA ANALISIS DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL SERVICIO
DE ENTRETENIMIENTO Y ANIMACION DEL HOTEL ROYAL
DECAMERON MOMPICHE PARA UNA PROPUESTA DE MEJORA

Nombre: Jazmin Quifibnez

Cargo: Bailarina

1. ¢Cual es su rol especifico dentro del equipo de entretenimiento y
animacion?

Soy Bailarina de planta

2. ¢Como describiria su experiencia trabajando en el equipo de
entretenimiento y animacion?

Es una experiencia muy enriquecedora para mi ya que me a ensefiado mucho en el
mundo del arte.

3. ¢ Cuales cree que son las actividades de entretenimiento mas populares
entre los huéspedes? ¢ Por qué?

Para mi las clases de baile son las favoritas de los huéspedes ya que se divierten mucho
y interactdan demasiado con los bailarines y animadores

4. ¢Hay algun tipo de show o actividad que cree que faltay que podria atraer
a mas huespedes?

Si puedes ser shows de comedia creo que serian muy interesantes para el cliente

88



5. ¢Hay alguna nueva actividad o show que le gustaria proponer para el
programa de entretenimiento?

Si un show infantil o familiar creo g serviria mucho en nuestra area ya que los demas
shows son mucho mas familiares pero enfocado méas en adultos

6. ¢ Qué cambios haria para mejorar la satisfaccion de los huéspedes con el
servicio de entretenimiento y animacion?

Ni uno, solo seguir trabajando con la mejor disposicion como siempre y hacer que el

huésped se vaya agradecido y satisfecho de nuestro trabajo.
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Apéndice F
Trabajadores
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Apéndice G
Instalaciones del Hotel Royal Decamerén
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Apéndice H
Animadores y activista del rea de entrenamiento y animacion
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