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RESUMEN

El servicio de animacion de un hotel constituye un aspecto importante en la
satisfaccion y experiencia de los huéspedes. En este contexto se plantea como objetivo
principal, analizar la mejora continua de animacién como gestion en el Hotel Oro
Verde de la ciudad de Manta, con la finalidad de identificar la satisfaccién de los
visitantes y promover estrategias congruentes con las servicios de animacién por
medio de un tipo de investigacion descriptiva con enfoque mixto, donde la aplicacién
de la técnica de la encuesta a 94 huéspedes y entrevista al encargado de esta entidad
hotelera, evidencio la evaluacion de factores importantes adherentes a la calidad,
diversificacion e integracion a los servicios de animacién, donde los resultados que se
encontraron se asocian en que el 46% expreso que el servicio es deficiente, y el 90%
de los encuestados cree que es esencial implementar nuevas actividades de animacion,
y su aplicacion sea inclusivo, para todos los grupos de edad, y al mismo tiempo, otro
factor indispensable que expresaron los clientes, se relaciona con mejorar la
comunicacion interna enfocada a la socializacién de los servicios de animacion,
concluyendo que el hotel Oro Verde, debe de integrar diversos programas y
actividades para satisfacer las exigencias de los huéspedes, independientemente de su
edad, gusto o preferencia, y al mismo tiempo, se debe de crear un sistema
comunicacional eficiente que mejore la experiencia y posicione a este entidad como

referente a nivel local y nacional.

Palabras claves: Servicios de animacion, comunicacion, gestion, mejora

continua
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ABSTRACT

The entertainment service of a hotel constitutes one important aspects focused on
guest satisfaction and experience. In this context, the main objective is to analyze the
continuous improvement of animation as management at the Hotel Oro Verde in the city
of Manta, with the purpose of identifying visitor satisfaction and promoting strategies
consistent with animation services through a type of descriptive research with a mixed
approach, where the application of the survey technique to 94 guests and interview with
the manager of this hotel entity, evidences the evaluation of important factors adhering to
quality, diversification and integration to the entertainment services, where the results
They found that 46% expressed that the service is deficient, and 90% of those surveyed
believe that it is essential to implement new entertainment activities, and their application
is inclusive, for all age groups, and at the same time. , another indispensable factor
expressed by clients, is related to improving internal communication focused on the
socialization of entertainment services, concluding that the Oro Verde hotel must
integrate various programs and activities to satisfy the demands of guests, regardless of
their age, taste or preference, and at the same time, an efficient communication system
must be created that improves the experience and positions this entity as a reference at

the local and national level.

Keywords: Animation services, communication, management, cONntinuous

improvement.
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INTRODUCCION

En el canton Manta, con un competitivo entorno hotelero actual, la
implementacion de la mejora continua de servicios de animacion se ha convertido
en un factor clave para mantener la satisfaccion del cliente y la ventaja competitiva.
Dentro de este contexto, la gestion de servicios de animacion en hoteles desempefia

un papel vital, ya que influye directamente en la experiencia general del huésped.

El objetivo es explorar, analizar y proponer estrategias efectivas para
mejorar la gestion de servicios de animacion en el hotel, centrdndonos en el
concepto de mejora continua. Al comprender y optimizar este aspecto crucial de la
operacion hotelera, buscamos contribuir a la excelencia en la prestacion de
servicios, la fidelizacion de clientes y la competitividad sostenible en la industria

hotelera.

Para lo cual, se implemento una investigacion de tipo descriptiva por medio
de un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo), con la finalidad de precisar los
datos encontrados en este proceso de investigacion, otorgando una informacion
actualizada y de fuentes primarias que fueron de vital importancia para cumplir los

objetivos propuestos.

El hotel Oro Verde de la ciudad de Manta se encuentra comprometido con
mantener y mejorar continuamente sus servicios de animacion con el objetivo de
brindar a sus huéspedes una experiencia inolvidable durante su estancia.
Reconocemos que la animacién es una parte fundamental de la oferta hotelera una
segmentacion en un organigrama de un hotel, ya que contribuye a la diversion,

entretenimiento y relax de nuestros clientes.

Por lo cual, se examinara la mejora continua de los servicios de animacion,
debido a que es de vital importancia en el funcionamiento de los hoteles de la ciudad
de Manta, donde los huéspedes constituyen la principal fuente de ingreso de estas
empresas, los cuales optan por hospedarse en lugares donde satisfaga sus
necesidades, desde la perspectiva de la animacion y todos los elementos que se
involucran en el cumplimiento de las exigencias de los huéspedes que buscan

actividades de animacién diversas, para cualquier preferian y gusto.
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Planteamiento del problema

El servicio de animacion hotelera con base a los criterios determinados por
Sanchez (2019) , establece que es un conjunto de actividades y acciones realizada
sobre un grupo, conglomerado o medio con la intencién de desarrollar la
comunicaciéon mejorar la estadia social. En otras palabras, es el conjunto de
estrategias y acciones realizadas por una o varias personas con la finalidad de

recrear, comunicar e interactuar con adultos y nifios.

De esa forma, los servicios de animacion son ejecutados por las autoridades
y representantes de cada institucion, de acuerdo con los lineamientos y estrategias
implementadas, principalmente en las entidades hoteleras, con la finalidad de que
los huéspedes no solo satisfagan sus exigencias y necesidades, sino también que
perciban esa institucionalidad hotelera. Los servicios de animacién tienen como
finalidad, otorgar a los turistas un entorno agradable, de experiencia e innovador,
satisfaciendo las necesidades de todas las personas de forma integral (Cordero,

2020).

En ese sentido, el hotel Oro Verde tiene como desafio mantener altos niveles
de satisfaccion del cliente, sin embargo, pese a las diversas estrategias
implementadas y actos desarrollados, aun persisten desafios que limitan la
capacidad del hotel para mejorar continuamente sus servicios de animacion. Por lo
cual, uno de los principales desafios es la falta de involucramiento del personal en
el proceso de mejoramiento continuo a través del uso de metodologias y
herramientas especificas. Esto ha resultado en desmotivacion entre el personal y

conflictos internos que afectan negativamente la calidad del servicio de animacion.

Asimismo, otro desafio importante es la falta de retroalimentacién de los
clientes sobre su satisfaccion con el servicio de animacion ofrecido y la falta de
analisis y seguimiento de los comentarios de los clientes, lo cual ha impedido la
identificacion y solucion de problemas y ha limitado la capacidad del hotel para
implementar mejoras efectivas. Ademas, el hotel no cuenta con un sistema efectivo
de medicion de indicadores que permita evaluar y medir de forma objetiva el
impacto de las iniciativas de mejora continua implementadas, dificultado la toma

de decisiones acerca de las iniciativas e inversiones que se deben priorizar para
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mejorar la calidad del servicio de animacion. Por lo cual, se presenta la siguiente

estructura.

En el Capitulo I, contendrda los acervos bibliograficos que fueron

importantes para la comprension de la investigacion, donde por medio de las

variables que se desarrollaron se aport6 a la presentacion de los resultados.

Asimismo, el Capitulo II, contiene el disefio metodologico y los métodos

u tipos de investigacion que se utilizaron para cumplir con los objetivos de la

investigacion, asi como también, los instrumentos aplicados, como es el caso de la

encuesta y entrevista.

Y finalmente, el Capitulo III, cuenta con el plan de accién propuesto para

mejorar el servicio de animacién del hotel Oro Verde, el cual se justifica en los

resultados encontrados que surgieron a partir de las técnicas aplicadas en esta

investigacion.

Diagrama de Ishikawa
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hotel Oro Verde?

Independientes: Animacién Turistica direccionada al hotel Oro Verde del canton

Manta.

Dependiente: La satisfaccion del cliente.
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Objetivos
Objetivo General

Analizar la mejora continua de animacion como gestion en el Hotel Oro Verde

de la ciudad de Manta.
Objetivos especificos

Describir los niveles de satisfaccion de los clientes por medio de la aplicacion

de una encuesta con la finalidad de evidenciar entornos de mejora.

Gestionar las actividades de animacion que se realiza en el hotel en funcion de

las necesidades de sus huéspedes.

Disefiar un plan de accion que contribuya a fortalecer la competencia laboral

en el Hotel Oro Verde de la ciudad de Manta.
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Justificacion

La mejora continua de los servicios animacion se ha constituido como una
de las 4reas mas importantes un hotel, debido a que su incidencia no solo les permite
a los clientes contar con una experiencia unica y satisfactoria, sino que también se
ha establecido como un factor esencial para destacar en el mercado hotelero, donde
los hoteles deben de adaptarse a los constantes cambios, necesidades, preferencias
y gustos de los clientes, otorgandoles un servicio de calidad, caracterizado por
actividades culturales, deportivas, recreacionales y de entretenimiento, cumpliendo
los estandares y exigencias de todos los huéspedes. La mejora continua relacionada
con los servicios de animacion tiene como principal caracteristica, satisfacer y
fidelizar a los huéspedes por medio de un enfoque sistemético y eficiente

(Gonzélez, 2021).

En ese sentido, surge la necesidad de evaluar la mejora continua de los
servicios animacion del hotel Oro Verde de la ciudad de Manta. De acuerdo con el
Instituto Nacional de Estadistica y Censo (INEC, 2023), este cantdén cuenta con
257.000 habitantes, siendo una ciudad turistica que demanda de servicios hoteles y
alojamiento e infraestructura. Por lo cual, con la finalidad de establecer como los
servicios de animacion aportan a la satisfaccion integral de los clientes, y al mismo
tiempo, determinar el grado de conformidad de todas las personas que usan los
servicios de animacion de esta entidad hotelera, lo cual es de vital importancia para
identificar las 4areas de mejoras como aquellas donde los clientes perciben
deficiencia, permitiendo evaluar sus fortalezas y debilidades y de esa forma,

implementar estrategias que coadyuven a que la experiencia de los huéspedes.

Con base a lo mencionado, la ciudad de Manta caracterizada por su
dinamismo turismo, se establece como un entorno adecuado para el hotel Oro Verde
implemente estrategias de animacién eficiente y de calidad, diferencidndose de la
competencia por su innovacion. En ese sentido, la investigacion es de vital
importancia debido a que la mejora continua enfocado en los servicios de animacién
no solo influye de forma directa en la gestion interna del hotel, sino que también
incide en la imagen y reputacién en el contexto local y nacional, siendo la
satisfaccion de los huéspedes un factor determinante que aporta a garantizar la
sostenibilidad del hotel, desde lo econémico hasta la gestion e institucionalidad del

hotel.
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Capitulo I — Marco Teorico
Origen de la Animacion Turistica

La animacion turistica tiene sus raices en las practicas recreativas que se
desarrollaban en los centros turisticos a principios del siglo XX. Estas actividades,
inicialmente informales y espontaneas, buscaban entretener a los huéspedes y

fomentar la interaccion social Gambarota & Lorda (2020).

A lo largo del siglo XX, la animacién turistica se fue profesionalizando y
estructurando como una disciplina especifica dentro de la gestion hotelera, donde
cada dia se fue constituyéndose como un mercado exigente, donde la satisfaccion
del consumidor fue estableciéndose como uno de los aspectos mds importantes de
los hoteles y su servicio de animacién. Moreno (2020), establece que este proceso

se vio impulsado por diversos factores, como:

El crecimiento del turismo, caracterizado en sus origenes por aquellos
clientes que buscaban destinos acordes a sus necesidades, aumentando la
competitividad en la industria hotelera. Por ello, el aumento del numero de viajeros
y la diversificacion de los destinos turisticos causarian la generacion de una mayor

demanda de actividades de ocio y entretenimiento (Lastra, 2020).

La competencia entre hoteles fue uno de los factores esenciales para que
los hoteles incrementen su demanda, sin embargo, con el pasar del tiempo, la
exigencia por parte de los huéspedes fue mayor, los cuales debieron adaptarse a las
preferencias de los huéspedes. La diferenciacion de los servicios hoteleros se
convierte en un elemento clave para atraer y fidelizar a los clientes (Morales &

Ramirez, 2020).

Asimismo, la evolucién de las expectativas del cliente, experimentarian
una serie de cambios sustanciales, los cuales, por medio de la implementacién de
estrategias de los hoteles, experimentaban una demanda considerable, siendo
beneficio a nivel turistico y econémico. Los turistas comenzaron a demandar

experiencias mas completas y memorables durante sus viajes (Gutiérrez, 2022).

En la década de los 50, la animacién turistica comenzé a consolidarse

como una herramienta importante para los hoteles, lo cuales por primera vez



empezaban a ejecutar actividades que atrafan la atencion de los turistas, siendo
beneficioso para los hoteles. En esta época, se desarrollaron los primeros programas
de animacion estandarizados, que incluian actividades como juegos, concursos,

bailes y espectaculos (Paredes & Vargas, 2022).

La década de los 60, fue testigo de un boom de la animacion turistica,
impulsada por el crecimiento del turismo familiar y la popularizacion de los resorts.
En esta época, la animacion se convirtié en un elemento fundamental para crear un
ambiente familiar y entretenido en los hoteles, situacién similar ocurrié en las
décadas de los 70 y 80, la animacién turistica continué evolucionando y
diversificandose. En esta época se desarrollaron nuevos tipos de actividades para
atender a diferentes segmentos de mercado, como animacién infantil, deportiva y

cultural (Lopez V., 2020).

En las Gltimas décadas, la animacién turistica ha seguido adaptédndose a las
nuevas tendencias del sector turistico. De acuerdo con Pérez (2023), se ha puesto
un mayor énfasis en la personalizacion de las experiencias, la integracion de la

tecnologia y la promocién de la sostenibilidad.

En la actualidad, la animacion turistica se considera una herramienta
esencial para la gestion hotelera. Segin Castro (2022), los hoteles que ofrecen
programas de animacién de calidad pueden diferenciarse de la competencia,

mejorar la satisfaccion del cliente y aumentar su rentabilidad.

1.2 El Auge del Club Med

Un punto de inflexién importante en la historia de la animacion turistica se
produjo en 1950 con la fundacién del Club Med, una empresa de vacaciones
francesa, la cual fue la primera en ofrecer un paquete vacacional integral con todo
incluido; alojamiento y comidas sino también una amplia gama de actividades
organizadas y entretenimiento. Este nuevo modelo de turismo fue un gran éxito y
rapidamente se extendi6 a otras partes del mundo, siendo pionero en la industria

hotelera (Garcia, 2020).

Con el paso de los afios, la animacién turistica ha seguido evolucionando y
se ha vuelto mas sofisticada. De acuerdo con Herndndez (2021), actualmente los

hoteles ofrecen una amplia variedad de programas de animacién, como son:



e Clubes infantiles: estos clubes ofrecen actividades supervisadas y cuidado
infantil para nifios de todas las edades.

e Clubes para adolescentes: estos clubes ofrecen actividades y eventos
especificamente para adolescentes.

e Actividades para adultos: estas actividades pueden variar desde clases de
fitness hasta demostraciones de cocina y catas de vino.

e Entretenimiento nocturno: esto puede incluir musica en vivo, espectaculos de

danza y noches tematicas.

1.3 Animacion Turistica en Ecuador

En la década de los 80, la animacidn turistica en Ecuador experimentd un
crecimiento importante, impulsado por el aumento de la llegada de turistas y la
competencia entre los destinos turisticos. En esta época, se desarrollaron los
primeros programas de animacion estandarizados, que inclufan actividades como

juegos, concursos, bailes y espectaculos (Carrillo, 2022).

La década de los 90 fue testigo de la profesionalizacion de la animacion
turistica en Ecuador. Se crearon escuelas y cursos para formar animadores
profesionales, y se desarrollaron asociaciones y gremios del sector (Bermudez y
Diaz, 2020). En la década del 2000, la animacidn turistica en Ecuador se diversifico
y especializd. Se desarrollaron nuevos tipos de animacion para atender a diferentes
segmentos de mercado, como animacion infantil, animacioén deportiva y animacion

cultural (Vidal & Serrano, 2022).

En la actualidad, la animacién turistica en Ecuador se considera una
herramienta fundamental para la gestién hotelera y el desarrollo turistico. Los
hoteles y centros turisticos que ofrecen programas de animacion de calidad pueden
diferenciarse de la competencia, mejorar la satisfaccion del cliente y aumentar su

rentabilidad (Ortega, 2022).

1.4 Marco Legal

1.4.1 Constitucion del Ecuador

En el Art. 234.- El estado tendrd como principal objetivo, garantizar la

formacién permanente de los funcionarios y servidores publicos por medio de



instituciones educativas o programas adherentes a la formacién, mediante de otros

organismos que se encuentren bajo las normas ecuatorianas.

1.4.2 Ley Orgdnica de Servicio Publico

Art. 1.- Objeto. — Este objetivo tiene como principal requisito, implementar
diversos parametros normativos que coadyuven a las Unidades de Administracién
de Talento Humano (UATH), con la finalidad de sistematizar la formacion y
aprendizaje por medio de un proceso de planificacion y evaluacion de los

programas, mejorando las habilidades de los servidores.

De acuerdo con el Reglamento de Formacion y Capacitacion (2015),
determina que el aprendizaje y capacitaciéon se fundamenta en coadyuvar al
mejoramiento de las competencias de enfoque individual de las y los servidores

publicos, para el eficaz desempefio en su puesto de trabajo.

El Art. 23 redescribe que son derechos irrenunciables de los servidores
publicos, los cuales deben de adquirir nuevos conocimientos de aprendizaje por

parte del Estado, para lo cual las instituciones prestaran las facilidades.

1.5 Definicion del Turismo

El turismo se constituye como un factor que engloba aspectos esenciales de
movilizacién o desplazamientos de las personas a diversos lugares, lo cual se asocia
por factores de cardcter profesional, negocios o distraccion, caracterizado por ser
una actividad que se realiza para buscar la satisfaccion de las necesidades de los
turistas. Esta clase de individuos son catalogados como viajeros, los cuales deciden
explicar su lugar de destino de forma integral, desde los paises hasta las actividades

que pueden desarrollar en el entorno (Diaz, 2022)

1.6 Establecimiento de Alojamiento

Su principal caracteristica radica en alojar a diversos turistas por tiempos
determinados, otorgandoles a los huéspedes una estadia integral adherente de sus
exigencias y necesidades. (Serrano y Hernandez, 2022). Es decir, su principal
funcion se establece como el ofrecimiento de alojamiento a cambio de un precio
determinado por la entidad hotelera, y sus diversas connotaciones, como es el

servicio de comida, entretenimiento, lavanderia, entre otros.



1.7 Aparicion de la Animacion en el Hotel Oro Verde
1.7.1 Historia del Hotel Oro Verde

El hotel Oro Verde es una cadena hotelera ecuatoriana que se ha destacado
por brindar una excelente atencion y servicio. Fundada hace mds de 32 afios, la
primera edificacion de esta cadena se inaugurd en el centro de Guayaquil

(Cevallos).

Ademas, el hotel Oro Verde cuenta con una ubicacion ideal frente al océano
Pacifico en Manta, a solo 2 km del aeropuerto Eloy Alfaro. Ofrece habitaciones
cuidadosamente decoradas con conexion Wi-Fi gratuita, piscina al aire libre,
gimnasio bien equipado y un parque infantil vallado con toboganes (Vega &

Rodriguez, 2023).

En Cuenca, el hotel Oro Verde también ha sido pionero al crear el
Departamento de Animacién Turistica. Este departamento ofrece programas
novedosos que identifican la regién, satisfacen las necesidades de ocio y
entretenimiento, y permiten a los clientes sentirse bien. Las actividades incluyen
propuestas activas y pasivas, juegos al aire libre, juegos de salon y actividades
acudticas dirigidas a diferentes tipos de huéspedes y ciudadanos cuencanos en

general. (Cordero, 2020)
1.7.2 Departamento de Animacion Turistica

El hotel Oro Verde ha integrado un departamento especifico para llevar a
cabo en el enfoque de la animacion turistica. Este enfoque busca reducir el
aburrimiento, el estrés y la fatiga de los huéspedes, al tiempo que fomenta la

solidaridad y el compafierismo.

Las actividades ofrecidas por el departamento estdn disefladas para
diferentes grupos de personas, como nifios, jovenes, adultos y adultos mayores, las
cuales han tratado de adaptarse a todas las necesidades y exigencias de los
huéspedes, indistintamente de la edad o exigencia. Ademds, se han calculado los
costos de cada actividad y los precios de venta al publico, demostrando que es un

servicio viable para el hotel (Cordero, 2020).



1.7.3  Organigrama del Personal de Animacion Turistica para Hoteles

Un organigrama del departamento de animacion turistica de un hotel

muestra como estd organizado el drea de animacion y recreacion. Panhelov y

Danilko (2018), este satisface las demandas del establecimiento hotelero.
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Capitulo II Diseiio Metodologico
2.1 Diseiio de la Investigacion

El enfoque que se utilizé en el desarrollo de la investigacion es de caracter
mixto, debido a que se presentd informaciéon bibliografica importante para la
comprension del objeto de estudio, y al mismo tiempo, se aplicé la técnica de la
encuesta y entrevista como medio de recopilaciéon de informacion, con la finalidad de
profundizar el anélisis de las actividades asociadas a la animacién que se llevan a cabo

en el hotel Oro Verde de la ciudad de Manta.

2.2 Tipos de Investigacion
2.2.1 Investigacién Descriptiva

Este tipo de investigacion permitié realizar una caracterizacion de todos los
servicios con los que cuenta el hotel enfocados al desarrollo de la actividad de
animacion, y al mismo tiempo, aporté al anélisis de los niveles de satisfaccion de los
turistas que acuden a esta entidad turistica, obteniendo informacién oportuna y de
fuentes directas que ayudaron a identificar el entorno del Hotel Oro Verde y las areas

que necesitan una intervencion urgente para mejorar los servicios de animacion.

Por ese motivo, la aplicacion de este tipo de investigacion permiti6 analizar los
patrones de conducta de las personas, y al mismo tiempo, sus necesidades y exigencias
adherentes a los servicios de animacion, lo cual es esencial para la implementacion de
estrategias por parte del hotel Oro Verde, precisando las 4reas de mejora, lo cual es
indispensable para impulsar medidas que satisfagan las necesidades de las personas

que usan las instalaciones de esta entidad.

2.2.2 Investigacion Bibliogrdfica- Documental

La investigacion bibliografica — documental contribuyo a comprender de forma
tedrica el objeto de estudio, lo cual fue de vital importancia para identificar las técnicas
de animacidn, servicios hoteleros y todo el entorno de los servicios de animacion,
siendo esencial en la presentacidn de los resultados que se obtuvieron a lo largo de esta

investigacion.

En ese sentido, esta investigacion proporciono teorias solidas que justificaron

los resultados encontrados adherentes al objeto de estudio, por medio de la literatura



asociada a los servicios de animacion, lo cual fue de vital importancia para
contextualizar los principales hallazgos en funcién de las necesidades de las personas
que utilizan las instalaciones del hotel Oro Verde, principalmente los servicios de

animacion.

2.3 Métodos Teoricos
2.3.1 Anadadlisis- Sintesis

La aplicacion de este método contribuy6 a la descomposicion de toda la
informacién que se obtuvo, tanto de las fuentes directas por medio de las encuestas,
como el sustento tedrico extraido de los acervos bibliograficos, con la finalidad de
integrarlos, coadyuvando a la comprension de los niveles de satisfaccion de los turistas
con relacion al desarrollo de las actividades de animacién del Hotel Oro Verde de la

ciudad de Mantra.

La principal caracteristica de este método radico en descomponer la
recopilacion de la informacién obtenida de forma constitutivas, es decir por medio del
analisis con la finalidad de realizar una conjetura precisa y coherente mediante la
implementacion de la sintesis, lo cual fue de vital importancia para presentar una vision
integral y elocuente del objeto de estudio, y al mismo tiempo, permitié evaluar los
datos de la aplicacion del instrumento de la encuesta y asociarlo con los resultados de

las entrevista.

2.3.2 Deduccion- Induccion

Este método aportd al andlisis de los conceptos generales que se afiadieron
relacionado con el objeto de estudio, el mismo que coadyuvé al anélisis de los servicios
de animacion del Hotel Oro Verde de la ciudad de Manta, donde a partir de la
informacion que se obtuvo por parte de la encuesta, se determinaron las conclusiones

adherentes a los servicios de animaciones de esta entidad turistica.

De esta forma, la implementacion de este método permitié que de dedujeran
las teorias integradas y relacionadas con el objeto de estudio, lo cual fue de vital
importancia debido al andlisis del servicio de animacién con relacion a los resultados
encontrados a partir de la aplicacion del instrumento de la técnica de la encuesta y
entrevista, validando los acervos bibliograficos con el préctico, y al mismo tiempo,

contribuy¢ a la identificacién de patrones del servicio que ofrece el hotel.



2.3.3 Historico

Este método se utilizo con la finalidad de realizar un analisis comprensivo €
integral de la evolucion de los servicios de animacion del hotel Oro Verde, lo cual fue
de vital importancia para determinar la cronologia de los cambios a favor de las
necesidades de los turistas que usan sus instalaciones, y al mismo tiempo, los
resultados que sean obtenido, producto de los cambios constantes por parte de esta

entidad en la bisqueda de mejora el drea de servicios de animacion.

Su principal funcién radico que la comprension evolutiva en el tiempo, donde
se destaco la situacion pasada y presente del hotel Oro Verde de la ciudad de Manta,
y los cambios que se han aplicado, lo cual fue esencial para determinar las diversas
estrategias ejecutadas y de esa forma, fortalecerlas o modificarlas, siendo esencial para

la elaboracién de mejoras en el area de los servicios de animacion.

2.3.4 Bibliogrdfico

La ejecucion de este método en la presente investigacion permitié recopilar
informacion bibliografica sélida que aportaron a una mejor comprension del objeto de
estudio relacionado con los servicios de animacion, lo cual fue determinante para
contrarrestarlo con los resultados encontrados a partir de la aplicacion de la técnica de

la encuesta e instrumento de la entrevista.

Por esa razon, el sustento teorico que coadyuvd la implementacion de este
método permitié crear una relacion directa con los servicios de animacion del hotel
Oro Verde de la ciudad de Manta, lo cual aporté a realizar comparaciones que fueron
desde los acervos biograficos con los hallazgos que se obtuvieron por medio de las

técnicas de investigacion aplicadas.

2.4 Métodos Empiricos
2.4.1 FEncuesta

Esta técnica es consecuente con los objetivos de la investigacion, debido a que
se implementacién permitié obtener informacién que permitié identificar las 4reas de
mejoras relacionadas con los servicios de animacion del Hotel Oro Verde de la ciudad
de Manta, al mismo tiempo, contribuy6 a identificar los niveles de satisfaccion de los

huéspedes que acuden a esta entidad turistica.
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2.4.2 Entrevista

Para conocer de forma directa la percepcion y estrategias implementadas del hotel
Oro Verde de la ciudad de Manta, se establecio la técnica de la entrevista como medio de
informacioén, dirigida al gerente de esta institucion, la cual permitié obtener datos
adherentes a los servicios de animacion, siendo esencial para el cumplimiento de los

objetivos de la investigacion.

2.5 Poblacion y Muestra
2.5.1 Poblacion

Para la poblacion se consideraron la participacion de los huéspedes que se
alojaron durante la ultima semana afio del afio en curso. Los cuales, de acuerdo con los

datos ofrecidos por el Hotel Oro Verde de Manta, es de 125 personas.

2.5.2 Muestra

El desarrollo de la muestra se establecio por medio de un andlisis probabilistico
y de cardcter aleatorio simple, donde cualquier individuo podrd formar parte del
estudio de esta investigacién. Para tal efecto, se implement6 una formula estadistica

direccionada a una poblacion previamente identificada, con los siguientes datos

N = 125 poblacion

Z = 1.95 nivel de confianza
e = 0.05 error estandar

p= 0.5 poblacién de éxito

q = 0.5 poblacién de fracaso

(2)2+ @) (@ N
@ (-D+ (@) 7 rprq

B (1.95)" # (0.5) * (0.5) * 125
~(0.05)"2 (125 — 1) + (1.95)"2 * 0.5 0.5

n

118.82
n=
1.26

n =94



11

Capitulo III — Resultados y Discusion
Con base a lo desarrollado, la encuesta se aplicéd a 94 huéspedes alojados en el
Hotel Oro Verde de forma aleatoria, con la finalidad de identificar sus niveles de
satisfaccion relacionado con los servicios de animacion hotelera, lo cual fue de vital
importancia para identificar las dreas de mejoras continuas como gestion de esta entidad
turistica.

3.1 Instrumento de Encuesta

1. ;En qué rango establece usted la satisfaccion de las actividades de animacion

realizadas en el Hotel?

Tabla 1

Satisfaccion de las actividades de animacion

Actividades de animacion  Frecuencia  Porcentaje

Excelente 9 10%
Buena 17 18%

Aceptable 235 27%

Deficiente 43 46%
Total 94 100%

Grafico 1

Satisfaccion de las actividades de animacion
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w Excelente Buena Aceptable = Deficiente = |
. mFrecuencia 9 17 25 43 |
j ‘mPorcentaje . 10% 18%  27%  46%

Nota. Elaboracién a partir de la encuesta realizada.
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Analisis

Del total de los 94 huéspedes encuestados, el 46% sefialé que no se siente
satisfecho con los servicios de animacion del hotel Oro Verde de la ciudad de Manta,
mientras que el 27% considerd que los servicios que recibié son aceptables, mientras que
el 18% lo calificd como buena y solo el 10% como excelente. Aquello evidencia de forma
significativa, los turistas que visitan este centro turistico no se encuentran satisfechos con
los servicios de animacion, lo cual es de vital importancia para la comodidad y calidad de

la estadia de los huéspedes.

2. ;Cémo califica la adaptabilidad de las actividades de animacion dirigida a

los diversos grupos y edades de los huéspedes del hotel?
Tabla 2

Variedad de actividades de animacion para diferentes edades

Adaptabilidad y animacién  Frecuencia Porcentaje

Poca adaptabilidad 28 30%
Nula adaptabilidad 38 40%
Adecuada 18 19%
Adaptada eficientemente 10 11%
Total 94 100%

Grafico 2

Variedad de actividades de animacion para diferentes edades

. |

: Poga : | Nul.a ; ! Adecuada Adaptada l
| } adaptabilidad = adaptabilidad | eficientemente 5
® Frecuencia | 28 38 ‘ 18 10 i
mPorcentaje | 30% 40% 19% 1% |

Nota. Elaboracion a partir de la encuesta realizada.
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Analisis

Respecto a la variedad de actividades de animacion para los diversos grupos o en
su defecto, distintas edades, el 40% manifestaron que hay nula adaptabilidad por parte
del hotel con los servicios de animacion, mientras que el 30% poca adaptabilidad, y el
19% la califico como adecuada y solo el 10% como adaptada un servicio adaptado
eficiente. Aquello evidencia que el hotel no tiene servicios de animacion direccionados a
los gustos diversos de los turistas, ni tampoco para todas edades, lo cual limita la
comodidad y satisfaccion de los huéspedes, los cuales demandan de un servicio que

contemple todas sus exigencias, indistintamente de su rango de edad o gusto.

3. (Cual es su apreciacién acerca de la calidad enfocada a los servicios de

animacion que ofrece el hotel?

Tabla 3

Calidad de los servicios de animacién del hotel Oro Verde

Calidad de los servicios  Frecuencia  Porcentaje

Eficiente 14 15%
Aceptable 26 28%
Deficiente 42 45%
Inaceptable 12 13%
Total 94 100%

Grafico 3

Calidad de los servicios de animacion del hotel Oro Verde

, Eficiente * Acéptable Deficiente inaceptable
® Frecuencia | 14 26 | 42 12
u Porcentaje | 15% j 28% 45% 13%

Nota. Elaboracién a partir de la encuesta realizada.
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Analisis

De forma significativa, el 45% de los huéspedes manifestaron que la calidad de
los servicios de animacion del hotel Oro Verde de la ciudad de Manta son deficientes,
mientras que el 28% sefial6 que son aceptables, y el 15% expresaron que son eficientes,
y el 13% inaceptable. Se evidencia la inconformidad de la mayoria de los turistas que
acceden a las instalaciones de este hotel, los cuales optan por realizar diversas actividades
que les permita satisfacer sus exigencias y necesidades, sin embargo, el servicio de
animacion es muy deficiente, imposibilitando la satisfaccion de los turistas de forma

sustancial.

4. ;Como establece los servicios de animacion ofrecidos por el hotel con relacion

a su frecuencia?
Tabla 4

Servicios de animacion constante a los turistas

Animacién Frecuencia Porcentaje
Excelente 10 11%
Aceptable 16 17%
Deficiente 38 40%

Insatisfecho 30 32%

Total 94 100%
Grafico 4

Servicios de animacion constante a los turistas

il

| Excelente Aceptable | Deficiente | Insatisfecho
® Frecuencia | 10 16 ? 38 ‘ 30
u Porcentaje | 11% 17% 40% 32%

Nota. Elaboracion a partir de la encuesta realizada.
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Analisis

La mayoria de los turistas que visitan con frecuencia las instalaciones del hotel
oro verde, en un 40% manifestaron que los servicios de animacién son deficientes, lo cual
no destaca frente a la competencia, mientras que el 32% lo determiné como insatisfecho,
y el 17% aceptable, y solo el 11% lo calificé como excelente. Se puede observar como la
mayoria de los huéspedes que visitan constantemente las instalaciones de este hotel con
la finalidad de encontrar resultados distintos, expresaron que sigue siendo deficiente e
insatisfecho, los cual les genera malestar, exhortandolos a contemplar otras opciones que

satisfagan sus exigencias.

5. ¢(Cual es su calificacion acerca de la accesibilidad de realizar las actividades

de animacion que ofrece el hotel?

Tabla 5

Accesibilidad de los servicios de animacion

Accesibilidad Frecuencia Porcentaje
Muy facil 13 14%
Fécil 21 22%
Dificil 45 48%
Muy Dificil 15 16%
Total 94 100%
Grafico S

Accesibilidad de los servicios de animacion

: |[I

Muy fécil Facil ‘ Dificil ‘ Muy Dificil
'# Frecuencia 13 21 ; 45 15
® Porcentaje | 14% 22% ‘ 48% | 16%

Nota. Elaboracion a partir de la encuesta realizada.
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Analisis

Referente a la accesibilidad de acceder a los servicios de animacion del hotel Oro
Verde de la ciudad de Manta, el 48% de los huéspedes manifestaron que es dificil,
mientras que el 22% lo establecieron como facil, mientras que el 16% muy dificil y el
14% muy facil. Se evidencia que este hotel mas alla de contar con servicios de animacién
ineficientes también carece de la comunicacién y organizacion necesaria relacionadas con
el desarrollo de las actividades, provocando que el huésped se sienta insatisfecho e
inconforme con los servicios que ofrece esta entidad turistica con relacion a las

actividades de animacion.

6. ;Considera usted que el hotel deberia implementar mas actividades de

animacion?
Tabla 6

Implementacién de actividades de animacion

Implementacion de Frecuencia Porcentaje
actividades
Si 85 90%
No 9 10%
Total 94 100%
Grafico 6

Implementacién de actividades de animacion

‘ Si { No
® Frecuencia | 85 \ 9
® Porcentaje 90% ‘ 10%

Nota. Elaboracién a partir de la encuesta realizada.
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La mayoria de los huéspedes, expresaron que el hotel Oro Verde de la ciudad de
Manta si debiera de implementar una variedad de servicios de animacion, el 90%, es
decir; un total de 85 encuestados manifestaron que existe mucha deficiencia e
insatisfaccion en ese rubro, el cual limita su nivel de satisfaccion en esta entidad turistica,
mientras que solo el 10% sefialaron que el hotel no debe de integrar nuevas actividades
de animacion. Esto evidencia que, entre los visitantes, de forma significativa no se
encuentran conforme con las actividades que desarrolla el hotel para sus huéspedes, lo

cual limita su estadia en las instalaciones.

7. (Cual de las siguientes opciones le gustaria que se implemente en el hotel

respecto a los servicios de animacion?

Tabla 7

Implementacién de nuevas actividades en el hotel Oro Verde

Variedad de actividades ~ Frecuencia Porcentaje

Deportivas 20 21%
Culturales 27 29%
ambientales 15 16%
Recreativas 32 34%
Total 94 100%

Grafico 7

Implementacién de nuevas actividades en el hotel Oro Verde

11

‘ Deportivas Culturales = ambientales ’ Recreativas
1 '®m Frecuencia | 20 27 f 15 ’ 32
 mPorcentaje 21% 29% 16% 34%

Nota. Elaboracion a partir de la encuesta realizada.
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El 34% de los huéspedes del hotel Oro Verde cree que se deben implementar otras

actividades de caracter recreativo, con la finalidad de integrar a todos los grupos,

indistintamente de su edad, mientras que el 27% seiialaron que deben de integrar

actividades de origen cultural, y el 21% deportivas y finalmente, el 16% desea actividades

ambientales, incursionado en la naturaleza. El denominador comin de los huéspedes en

contar con una extensa y variada gama de actividades de animacion, las cuales estén

direccionadas a todas las necesidades y exigencias de los turistas, siendo de su estadia un

servicio satisfactorio.

8. ;Como determina usted la comunicaciéon del hotel con relacion

informacion de las actividades de animaciéon?

Tabla 8

Comunicacion de las actividades de animacion del hotel Oro Verde

Comunicacion de las actividades Frecuencia Porcentaje

Eficiente 14 15%
Muy eficiente 4 4%
Deficiente 31 33%
Muy deficiente 45 48%
Total 94 100%

Grafico 8

Comunicacion de las actividades de animacion del hotel Oro Verde

220 . :
Eficiente | Muy eficiente | Deficiente =~ Muy deficiente
| m Frecuencia 14 4 | 31 : 45 |
'm Porcentaje 15% 4% { 33% 48% .

Nota. Elaboracién a partir de la encuesta realizada.

a la
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Del total de los 94 huéspedes encuestados, el 48% manifestaron que la
comunicacién enfocada a los servicios de animacién es muy deficiente, mientras que el
33% la calificé como deficiente, y el 15% como eficiente, y solo el 4% cree que es muy
eficiente. Se puede evidenciar que otro de los problemas que padece esta entidad se asocia
a la falta de comunicacion eficiente al momento de socializar el desarrollo de sus
actividades, lo cual genera que los huéspedes se sientan insatisfechos y confundidos
debido a la mala planificacién comunicacional que existe en el hotel Oro Verde de la

ciudad de Manta.

9. (En qué rango usted califica la gestion enfocada a los servicios de animacion

del hotel para la satisfaccion de los huéspedes?

Tabla 9

Calificacién de la gestién de los servicios de animacion del hotel Oro Verde

Servicios de animacion Frecuencia Porcentaje

Excelente 5 5%
Buena 8 9%
Regular 34 36%
Deficiente 47 50%
Total 94 100%
Grafico 9

Calificacion de la gestion de los servicios de animacion del hotel Oro Verde

. Excelente | Buena ‘ Regular 1 Deficiente
| ® Frecuencia | 5 8 | 34 i 47 }
L 50% |

| ® Porcentaje | 5% : 9% ‘ 36%

Nota. Elaboracion a partir de la encuesta realizada.
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La mayoria de los encuestados, es decir; el 50% expresaron que el servicio de
animacion del hotel Oro Verde de la ciudad de Manta es deficiente, mientras que el 36%
lo califico como regular, y el 9% como buena y solo el 5% como excelente. Se observa
que la mayoria de los turistas que llegan a este hotel no se encuentran conformes con la
gestion del hotel, donde las limitaciones de animaciones y falta de eficacia en la
comunicacion, genera que los huéspedes no se encuentren satisfechos con lo que ofrece

el hotel, principalmente relacionado con los servicios de animacion.

10. ;Qué factores enfocados a los servicios de animacion cree usted que el hotel

deberia mejorar?
Tabla 10

Servicios de animacion que debe mejorar el hotel Oro Verde

Factores para mejorar Frecuencia Porcentaje
Diversificacion de actividades 37 39%
Atencion e informacién 24 26%
Variedad de horarios 14 15%
Actividad para todos los 19 20%
grupos
Total 94 100%

Grafico 10

Servicios de animacion que debe mejorar el hotel Oro Verde

EDiversiﬁcacién del  Atencione . Variedad de Actividad para |

. actividades | informacion horarios todos los grupos |
|| Frecuencia | 37 ‘ 24 14 19 Lo
‘m Porcentaje 39% { 26% 15% 20% 1

Nota. Elaboracion a partir de la encuesta realizada.
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Como se ha evidenciado que uno de los problemas se relaciona con la limitacion
en la variedad de servicios de animacion, el 39% manifestaron que se debe mejorar la
diversificacion de actividades con la finalidad de que puedan satisfacer todas las
exigencias de los huéspedes, mientras que el 26% cree que se debe poner énfasis en la
atencion e informacion de las actividades de animacion, y el 20% expresaron que el hotel
debe de realizar actividades para todos los grupos y edades sin ningun tipo de exclusion,
y mientras que el 15% establecié que los horarios deben ser variados. Se evidencia que
los principales problemas de hoteles radican en la poca capacidad enfocada a las
actividades de animaciéon y a la ineficiente gestion comunicacional que emplea,

generando inconformidad en las personas que visitan y usan sus instalaciones.

3.2 Resultados de la Entrevista Aplicada al Representante del Oro Verde

1. ;(Como analiza el desarrollo de los servicios de animacion enfocado en la
calidad y satisfaccion de los huéspedes que utilizan los servicios del hotel

Oro Verde?

Los servicios de animacion se constituyen como un factor determinante y
significativo para el hotel, debido a que representa la satisfaccion de los visitantes que
acuden a nuestras instalaciones, en varios casos se ha evidenciado diversos
comentarios importantes y positivos relacionados con nuestro servicio, sin embargo,
también se ha evidenciado falencias que han sido expresadas por los propios turistas
en los andlisis y estudios internos que realiza el hotel, lo cual ha afectado a la estadia
de los huéspedes, exhortando a estructura el proceso y gestién de la animacién de
forma eficiente, mejorando la experiencia de los clientes con los que cuenta el Oro

Verde.

2. (Cuales son las medidas que ha implementado para mejorar la calidad de

los servicios de animacion del hotel Oro Verde?

Se ha implementado una serie de programas enfocados a mejorar la formacion
de los empleados que realizan las actividades de animacién, por medio de la
interaccion con los clientes y de esa forma, evidenciar sus exigencias y ejecutar
estrategias con base a sus necesidades, no obstante, como representante del hotel,

somos consciente que se debe de diversificar la integracion de las actividades de



animacion, incluyendo aspectos culturales, deportivos o en su defecto de caracter
recreacional, y de esa forma, mejorar la calidad de los servicios de animacion y la

satisfaccion de los huéspedes.

3. (Coémo se evalia actualmente la eficacia y rendimiento de los servicios de

animacion del hotel?

La evaluacion que realiza el hotel actualmente se mide por medio de encuestas
de satisfaccién con relacién a los servicios de animacién que ofrece el hotel. Sin
embargo, se esta trabajando en la implementacion de indicadores mds precisos con la
finalidad de identificar de forma precisa, las necesidades de los clientes, como es el
caso del indicador clave de rendimiento (KPI), el cual contempla la calidad de un

servicio de forma eficiente.

4. ;Cual es el compromiso de los empleados en los procesos de mejora

relacionados con los servicios de animacion?

El personal que tiene una incidencia directa con los servicios de animacion se
encuentra muy comprometida, donde nosotros como hotel, les ofrecemos diversas
herramientas y recursos importantes para que la calidad de la atencion sea eficiente,
en todos sus niveles, sin embargo, aun seguimos en proceso de obtener los resultados
esperados con base a las estrategias que hemos implementado, principalmente en

mejoras en el servicio y actividades de animacion.

5. ¢(Qué tipo de herramienta o estrategia considera usted que se necesita para
mejorar y optimizar de forma eficiente las actividades de animacion del

hotel?

La optimizacion ha surgido a raiz de la implementacién de programas que
tienen que ver con la gestion y entretenimiento de las actividades del hotel, donde se
comenzé a gestionar la implementacion tecnolégica para mejorar las actividades de
animacion, con la finalidad de contar con una mejor organizacion y socializacién con
los huéspedes, lo cual sabemos que es esencial para mejorar la satisfaccion de los

clientes.

6. ;Coémo determina el hotel la ejecucion de las actividades de animacion y

su direccion enfocada a las exigencias, gustos y edades?

22



El hotel Oro Verde siempre trata de ofrecer y satisfacer todas las exigencias de
los huéspedes, sin embargo, se ha evidenciado un margen de mejora importante, lo
cual también se asocia con clientes variados de diversas edades y grupos, y con perfiles
muy sofisticados, lo cual no ha llevado a la implementacién de un estudio exhaustivo
de caracter social, demografico y de cultura con el objetivo de brindar un servicio de

animacion eficiente.

7. ¢(Cudl seria su sugerencia general para fortalecer las actividades de

animacion de los hoteles de la ciudad de Manta?

Lo mas importante actualmente para el servicio de animacién de una entidad
hotelera, radica en la innovacion de sus actividades de animacion, las cuales coadyuvan
a que los huéspedes se sientan satisfechos, otorgdndoles una experiencia inolvidable,
adicional a eso se debe de trabajar de forma exhausta con la identidad de la provincia de

Manabi, fortaleciendo el sentido de pertinencia con los clientes
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3.3 Discusion

Los resultados que se evidenciaron en el desarrollo de la investigacion reflejaron
que existen deficiencias sustanciales e importantes en los servicios de animacion del hotel
Oro Verde de la ciudad de Manta, lo cual tiene incidencia directa en la satisfaccion de los
turistas que visitan sus instalaciones. Segun el instrumento de la encuesta, el 46% de los
huéspedes expresaron que las actividades de animacion son deficientes, mientras que el
10% cree que este servicio es excelente. Aquello tiene una relacion directa con los
resultados que se encontraron por medio del instrumento de la entrevista, donde su
principal representante determiné que efectivamente se han encontrado diversas falencias
sustanciales en la experiencia de los usuarios, lo cual lo asocian con la infraestructura
limitada y la poca dinamizacion de los servicios de animacién de esta entidad de

alojamiento.

Asimismo, también se identificé que una de las complicaciones mds importantes
que presenta el hotel Oro Verde de la ciudad de Manta se relaciona con la falta de
adaptabilidad que contienen las actividades de animacion enfocadas a los diversos grupos
de personas, considerando su edad y preferencias. En ese sentido, el 40% de los
participantes determinaron que no las actividades no se adaptan a todas sus exigencias y
necesidades. Lo cual también es certificado por el representante del hotel de esta entidad,
el mismo que manifestd que atin no se han ejecutado planes de diversificacion asociados
a la variedad de los servicios de animacion, lo cual evidencia una limitacion en las
actividades ofrecidas, tal cual como lo estipula en la investigacion Pérez (2023),
estableciendo que los turistas optan por la blsqueda de alternativas integrales y

exploradoras, en diversos entornos.

De la misma manera, los resultados también determinaron que existe una
deficiencia considerable en la comunicacion interna y externa de esta entidad turistica en
funcién de las actividades de animacion que se realizan. Donde el 48% de los
participantes catalogaron que la comunicacion es muy deficiente, y al mismo tiempo
aquello les genera un entorno de confusién e incertidumbre en los turistas, aquello se
relaciona con los resultados que se encontraron en la entrevista, la misma que recalc6 que
se han implementado eh diversos recursos tecnologicos para optimizar y mejorar esta
deficiencia, sin embargo, atin no se obtienen los resultados esperados. Aquello también

lo sustenta los acervos bibliograficos, como es el caso de Castro (2022), el cual determiné
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que es esencial que exista una comunicacién eficiente para impulsar la fidelizacion y

satisfaccion de los turistas.

Asi mismo, el desarrollo de las actividades de animacién es una de las areas de
mejora que se identificaron en el proceso investigativo, justificado en que el 90% de los
participantes consideran que es de vital importancia incorporar diversas actividades que
se enfoquen al entorno recreativo y cultural. No obstante, se destaca la intervencion y
estrategias de prevencion por parte del hotel Oro Verde de la ciudad Manta, él mismo que
ha ejecutado diversas dreas de esparcimiento con la finalidad de mejorar de forma
significativa la calidad de los servicios de animacion. Esto coincide con la investigacion
realizada por Morales y Ramirez (2020), los cuales determinaron que para mejorar la
satisfaccion de los usuarios que visitan los hoteles es indispensable contar con diversas
actividades de animacion, las cuales deben de direccionarse a cualquier grupo de edad,

considerando sus preferencias.

Con base a lo mencionado, los resultados y hallazgos de esta investigacion
enfocados a los instrumentos de recopilacion de datos como son la entrevista y la
encuesta, aunado a la implementacién de los diversos acervos bibliograficos que se
utilizaron, destacaron la importancia de implementar diversas estrategias que sean
esenciales para mejorar los servicios de animacion del hotel Oro Verde de la ciudad de
Manta, desde la perspectiva comunicacional, capacitacion del personal y variedad de
actividades relacionadas con los servicios de animacion. La aplicacion de estas estrategias

es indispensable para mejorar la satisfaccion de los huéspedes de forma integral.



Capitulo IV - Disefio del Plan de Accion
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El desarrollo del siguiente plan de accion surge a partir de las deficiencias

evidenciadas que tiene el hotel Oro Verde de la ciudad de Manta relacionado con el

servicio de animacion, el mismo que por medio del fortalecimiento de capacitacion,

motivacién, evaluacién y planificacion interna pretende presentar un plan de mejora

sustancial, con el objetivo de mejorar la estadia de los huéspedes que buscan un

momento de relajaciéon y entretenimiento, lo cual no solo mejorard el servicio, sino

también la competitividad de esta entidad.

4.1.1 Capacitacién Permanente Dirigida a los Colaboradores

Este tipo de estrategia permite que los empleados que forman parte del drea de

servicios de animacién mejoren sus competencias sustancialmente, desempefiandose de

forma eficiente con relacion a las necesidades de los huéspedes, donde por medio de

talleres y capacitaciones mejoraran sus habilidades de forma eficaz.

Actividades Ejecutores Recursos Duracién Indicadores
Recursos
. . humanos y el Encuestas Andlisis de
Identificacion de las Y ] ; :
, encargado evaluacion de 3 semanas satisfaccion de
areas vulnerables . ) ;
del servicio los huéspedes los huéspedes
de animacion
Expertos y
Planificacion de Recursos profesionales del Cumplimiento
.. 2 meses
talleres humanos servicio de del cronograma
animacién
Organizacién de
seminarios Supervisor ,
y P y Numero de
programas de encargado Recursos
ooy .. S 1 mes colaboradores
validacién enfocados  del servicio audiovisuales
.. : i entrenados
al servicio de de animacion
animacién
Analizar el impacto de Informe de las
; Recursos .
los talleres por medio y mejoras de
v humanos y Software Evaluacion
de técnicas como la e forma
Ly encargado estadistico mensual Wi
encuesta con relacion 46l dren individual de

a sus conocimientos.

cada empleado
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4.1.2 Creacion de Incentivos para los Empleados

Su aplicacién contribuye a promover el fortalecimiento del compromiso por parte
de los empleados que forman parte del drea de servicios de animacion del hotel Oro Verde
de la ciudad de Manta, lo cual es de vital importancia para que los trabajadores estén en

constante competencia, mejorando su productividad de forma eficiente e integral.

Actividades Ejecutores Recursos Duracién Indicadores
Programa de
grama Departamento Uso del
reconocimiento .
. de recursos Premios Mensualmente  programa de
dirigido a los .
humanos reconocimiento
empleados
Disefio de Encargado .
. s . Cantidad de
bonificacién por el del area de . . ;
. s i Bonificaciones Trimestral empleados que
cumplimiento de servicios de .
- Y son bonificados
objetivos animacion
Oportunidad de
propuestas por parte Area de Espacio de Cantidad de
de los empleados evaluacion repuni(’)n Trimestral estrategias
para mejorar el area del hotel propuestas
de animacién
Presentacion Compromiso de
mensual de los los empleados
reconocimientos a Gerencia del Espacio de Trimestral evidenciado por
los empleados por hotel reunion medio de la
sus objetivos técnica de la

cumplidos encuesta.




4.1.3 Evaluacion Permanente del Desempeiio de los Empleados
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La aplicacion de esta estrategia no solo permitira evidenciar la eficiencia de los

empleados de forma periddica, sino también contribuira a identificar las 4reas de mejora

del hotel, otorgandoles a los colaborares la informacién y capacitacién necesaria para

mejorar la calidad del servicio de animacion.

Actividades Ejecutores Recursos Duracion Indicadores
Implementar un
cronograma Recurso
trimestral para Departamento informatico
. . Cronograma
analizar el de recursos  relacionado con Mensualmente
~ .z aprobado
desempeiio de los humanos la gestion de
empleados rendimiento
Ejecutar
rJecuie Informe de su
socializaciones Departamento . o
: Espacio de desempefio
colectivas e de recursos ‘s Mensualmente . .
i s reunion socializado a
individual con los humanos
los empleados
empelados
Integrar técnicas de
recopilacion de .
. priaci Analista Software . Datos de la
informacidn para . s - Trimestral
: : e estadistico estadistico encuesta
medir la satisfaccion
de los empleados
C Presentacion de
Evaluacion de los )
. : Encargado ; ajustes en
ajustes realizados en . Espacio de ok
~ del servicio . Mensualmente  funcién de la
el desempeiio de los T reunion )
de animacion estrategia

empleados

ejecutada




4.1.4 Mejora de la Planificaciéon Interna
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El uso de esta estrategia pretende fortalecer la comunicacién interna con relacion

a todos los empleados que forman parte del servicio de animacién del hotel Oro Verde,

la misma que se realizard por medio de herramientas de gestion, y socializaciones

mensuales.
Actividades Ejecutores Recursos Duracion Indicadores
Implementar Recurso
herramientas que informaético
. ; Plataforma
permitan una Departamento  relacionado a ; ;
. ‘7 funcionamiento
eficiente gestién de recursos las Mensualmente
. = Lo y colaboradores
comunicacional humanos capacitaciones
. preparados
interna de los
empleados
. Integracion de
Reunion por semana SIS
Encargado : socializacion
adherentes al . Espacio de
del servicio v Semanal adherente a las
desarrollo de ; e reunion .
. de animacién mejoras
actividades
semanales
. ‘ Informacion de
Implementacion de Area de ..
. . Dy Software facil acceso por
boletines de cardcter comunicacion . Semanal
.. grafico todos los
digital del hotel . 3
canales digitales
Evaluacion de la Departamento Presentacion de
planificacién y de recursos Encuesta Mensualmente  los resultados
comunicacion interna humanos de la encuesta




Conclusiones

La gestion de los servicios de animacion en el hotel Oro Verde se establece
como una area que necesita potenciarse con la finalidad de mejorar la satisfaccion de
los usuarios que acuden y usan las instalaciones de esta entidad, debido a que se
encontraron resultados deficientes relacionados con la calidad de las actividades
ejecutadas, representando diversas limitaciones en aquellos turistas que buscan un
servicio eficiente e integral, lo cual reflejo que se necesita implementar un enfoque
proactivo que coadyuve a mejorar los servicios de animacién, beneficiando no solo a

la institucion hotelera, sino también a sus clientes.

Los hallazgos encontrados en el desarrollo de la investigacion determinaron
que el 90% de los turistas o usuarios que usan las instalaciones de este hotel, considera
que es de vital importancia la implementacién y variacién de diversas actividades de
animacion, las cuales deben estar direccionadas a la imposibilidad y a la satisfaccién
de los gustos y preferencias de diversas edades, sin exclusion alguna. La falta de
adaptabilidad por parte de este hotel excluye un segmento de turistas que de alguna u

otra manera, optan por servicios de animacion diferenciados.

Asi mismo, se identifico que los sistemas de comunicacién no corresponden a
las necesidades y exigencias que se presentan en los diversos escenarios en el hotel
Oro Verde de la ciudad de Manta, lo cual genera insatisfaccion en los turistas, debido
a que no se enteran ni socializan de las actividades a desarrollar por parte de los
colaboradores de esta entidad turistica, donde el 81% de los encuestados que visitan
estas instalaciones, ha calificado a la comunicacién interna como comunicacion
deficiente, lo cual refleja la necesidad de mejorar los procesos comunicativos, entre el

cliente y el hotel.

Las limitaciones en los servicios de animacion se constituyen como un factor
que afecta significativamente la imagen institucional del hotel Oro Verde de la ciudad
de Manta, principalmente a nivel competitivo como otras entidades turisticas de la
ciudad, lo cual determina la necesidad de implementar estrategias congruentes con las
necesidades y exigencias de los turistas, lo cual no solo permitird que se consolide
como una empresa innovadora, sino que también aumentaria la fidelidad de las
personas que usan los servicios de animacién y mejoraria su institucionalidad de forma

integral.



Recomendaciones

Se deben de crear un conjunto de actividades compuestas en un portafolio que
contemple un conjunto de opciones integrales para satisfacer las necesidades y
exigencias de los turistas que visitan y usan los servicios del hotel Oro Verde a la
ciudad de manta, asegurando y fortaleciendo que dichas actividades sean afectivas para
todas las edades, preferencias y gustos de sus usuarios, adicionando o un analisis
permanente acerca de la satisfaccion de los clientes con el objetivo de fortalecer las

actividades de animacion y mejorar la estadia de los turistas.

Se deben establecer una mejora significativa asociada a la comunicacion
interna y externa del hotel, por medio de un sistema de comunicacién eficiente y
moderno, con la finalidad de que los turistas y usuarios puedan acceder en tiempo real
a todas las opciones enfocada al servicio de animacién que tenga en cartelera esta
entidad turistica, y de esa forma fortalecer los mensajes difusivos de forma integral y
eficiente, garantizan o que todos sus clientes tengan una informacion eficaz, antes y

durante de su permanencia en el hotel Oro Verde.

Se debe de implementar un programa que tenga como finalidad, la formacién
permanente para todos los colaboradores que se encuentran inmersos en las actividades
de animacioén, centrandose en mejoras de habilidades, asi como también, en otorgar
las herramientas necesarias para que los trabajadores puedan ofrecer un servicio de
atencién al cliente eficiente, creativo y eficaz, lo cual no solo mejoraria
significativamente el servicio de animacioén y todos sus entornos, sino que también
incrementaria el compromiso por parte de sus colaboradores con los objetivos

institucionales del hotel.

El hotel debe de empleado indicadores que se asocien al rendimiento y
satisfaccion precisa eh direccionados a los servicios de animacion, con la finalidad
vehicular una evolucién medible al impacto de las estrategias que se vayan
implementando y de esa forma, ejecutar analisis en tiempo real para fortalecer la
experiencia de los turistas que usen y se alojen en el hotel Oro Verde de la ciudad de
Manta. Aunado a aquello, el resultado de estas auditorias permitird validar el
cumplimiento de los parametros establecidos, mejorando la calidad de los servicios de

animacion de forma eficiente y eficaz.
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Anexos

Encuesta

Uleam

| UNIVERSIDAD LAICA )
ELOY ALFARO DE MANABI

€)

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

ENCUESTA DIRECCIONADA A LOS HUESPEDES DEL HOTEL ORO VERDE DE
LA CIUDAD DE MANTA

Objetivo: Evaluar la satisfaccion de los huéspedes con relacion a los servicios de animacion

Indicaciones: Se emplean un conjunto de diez preguntas, donde debe de seleccionar una opcion
por cada pregunta.

Instrumento de Encuesta

1. ;En qué rango establece usted la satisfaccion de las actividades de animacion

realizadas en el Hotel?

Excelente
Buena

Aceptable
Deficiente

2. ;Cémo califica la adaptabilidad de las actividades de animacion dirigida a

los diversos grupos y edades de los huéspedes del hotel?

Poca adaptabilidad
Nula adaptabilidad
Adecuadas

Adaptadas eficientemente

3. ;Cuadl es su apreciacién acerca de la calidad enfocada a los servicios de

animacion que ofrece el hotel?

Eficiente
Aceptable

Deficiente



Inaceptable

4. ;Como establece los servicios de animacion ofrecidos por el hotel con relacion

a su frecuencia?

Excelente
Aceptable
Deficiente

Insatisfecho

5. ;Cual es su calificacion acerca de la accesibilidad de realizar las actividades

de animacion que ofrece el hotel?

Muy fécil
Facil
Dificil

Muy Dificil

6. ;Considera usted que el hotel deberia implementar mas actividades de

animacion?

Si

7. (Cual de las siguientes opciones le gustaria que se implemente en el hotel

respecto a los servicios de animacion?

Deportivas
Culturales
ambientales
Recreativas

8. (Como determina usted la comunicacién del hotel con relacion a la

informacion de las actividades de animacién?



Eficiente
Muy eficiente
Deficiente

Muy deficiente

9. ;En qué rango usted califica la gestion enfocada a los servicios de animacion

del hotel para la satisfaccion de los huéspedes?

Excelente
Buena
Regular

Deficiente

10. ;Qué factores enfocados a los servicios de animacion cree usted que el hotel

deberia mejorar?

Diversificacion de actividades
Atencion e informacion
Variedad de horarios

Actividad para todos los grupos
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ENTREVISTA AL GERENTE DEL HOTEL ORO VERDE DE LA CIUDAD DE
MANTA

Objetivo: Conocer las estrategias implementadas del hotel para mejorar los servicios de
animacion del hotel Oro Verde.

1. ;Coémo analiza el desarrollo de los servicios de animacion enfocado en la
calidad y satisfaccion de los huéspedes que utilizan los servicios del hotel
Oro Verde?

2. (Cuales son las medidas que ha implementado para mejorar la calidad de
los servicios de animacion del hotel Oro Verde?

3. (Como se evaliia actualmente la eficacia y rendimiento de los servicios de
animacion del hotel?

4. (Cual es el compromiso de los empleados en los procesos de mejora
relacionados con los servicios de animacion?

5. (Quétipo de herramienta o estrategia considera usted que se necesita para
mejorar y optimizar de forma eficiente las actividades de animacion del
hotel?

6. ;Como determina el hotel la ejecucion de las actividades de animacion y
su direccion enfocada a las exigencias, gustos y edades?

7. ¢(Cual seria su sugerencia general para fortalecer las actividades de

animacion de los hoteles de la ciudad de Manta?
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