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INTRODUCCION

El hotel Decameron se ha destacado como uno de los hoteles con mayor trayectoria y
reconocimiento a nivel mundial en el sector turistico y hotelero; Gracias a la innovacién que
representa un hotel que mantiene el concepto del todo incluido y es uno de los precursores del
turismo sostenible. Si embargo, hay situaciones que ponen en juego la integridad y calidad del
servicio que prestan los establecimientos comerciales de cualquier indole, y en el caso de
Hoteles Decameron, esta situacion fue la Pandemia del Covid-19. Esta pandemia obligd a los
hoteles a cerrar sus puertas para recibir visitantes; Y, al reabrir sus puertas, se habian aplicado

restricciones a las cuales tuvo que adaptarse para permanecer activo.

2) GENERALIDADES DE LA EMPRESA

2.1) ASPECTOS LEGALES, ECONOMICOS Y ORGANIZACIONALES
RAZON SOCIAL: HOTELES DECAMERON COLOMBIAS.A.S.
SIGLA: HODECOL S.AS.

NIT: 806000179-3

DOMICILIO PRINCIPAL: CARTAGENA, BOLIVAR, COLOMBIA

ORGANIGRAMA:
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2.2) FILOSOFIA INSTITUCIONAL.

Somos Decamerdn, una cadena hotelera con presencia internacional, Lideres del turismo
Todo Incluido en América y el Caribe que se ha dedicado a divertir, entretener, desestresar y
alegrar la vida de cada persona que se acerca a tomar nuestros servicios.

HISTORIA:

Transcurria el afio 1987 cuando a tierras colombianas, mas exactamente a Cartagena,
Ilega el sefior Lucio Garcia con una propuesta innovadora a nivel de turismo: el Todo Incluido. Es
en ese afio cuando se funda el Hotel Don Blas, ofreciendo un excelente servicio a un costo

asequible para el mercado colombiano.

No pasé mucho tiempo cuando la expansion de la propuesta del Todo Incluido se hizo
realidad con la apertura del hotel Decameron San Luis en San Andrés, el Decameron Galedn en

Santa Marta y el Decameron Isla Palma cerca a Cartagena.

Por mencionar algunos de los hoteles, encontramos el Hotel Decameron Galedn fundado
en 1991 y Decameron Marazul en 1995, Decameron Los Cocos en 1996, Decameron Maryland,
Decameron Aguarium y Decameron Islefio en 1998. A partir del afio 2000 se establece el concepto
Royal y nuestro primer hotel que ofrece esta categoria es el Royal Decameron Golf, Beach Resort
& Villas de Panama. El concepto Royal permitio dar renombre a nuestros hoteles ya que cuentan
con la mejor infraestructura y ofrecen servicios Todo Incluido ilimitado de estandares
internacionales, ejemplo de ello son Decameron Baru en Colombia, Royal
Decameron Mompiche en Ecuador, Royal Decameron Punta Sal en Peru, Royal Decameron Los
Cabos en México y nuestros mas recientes proyectos de playa: Royal Decameron indigo en

Haiti y Royal Decameron Cornwall en Jamaica.



MISION:

Nuestra mision es servir con pasion para hacer felices a nuestros clientes, creando

experiencias vacacionales inolvidables y accesibles.

VISION:

Nuestra vision es ser lideres en el turismo todo incluido en América Latina y el Caribe.

Ser la organizacion donde todos queremos estar.

3) INFORMACION DEL TRABAJO REALIZADO 3.1.)
DESCRIPCION DEL AREA DE TRABAJO.

Las actividades practicas se realizan en un caunter con vista abierta dentro del Lobby del
hotel Decameron Galedn, nos ubicamos cerca de la recepcién como punto estratégico para abordar
a los afiliados que se hospedaran y brindarles la informacion preliminar acerca de su estadia. En el
lugar asignado para realizar las actividades practicas se cuenta con los elementos necesarios para

mantener los cuidados de bioseguridad.

___MACROPROCESO | | PROCESO | SUBPROCESO

MULTIVACACIONES GESTION DE OPERACIONES GESTION DE FIDELIZACION

3.2) DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES ASIGNADAS.

El siguiente contenido es extraido del manual del Ejecutivo de servicio al Afiliado;

Funcion que ejerzo:

“Diariamente en las mafianas el ejecutivo de servicio al afiliado descarga las reservas
confirmadas del dia en los aplicativos establecidos para el negocio (instructivo mvd-gop-gfi-in-1
“gestion del ejecutivo de servicio en el sistema”), valida y reporta las novedades por medio del
formato mvd-gop-gfi-fo-2 “reporte participacion hotelera”, el cual debe ser enviado por correo
electronico al proceso de gestion de reservas con copia al coordinador corporativo de gestion
servicios hoteleros. Adicional, informa las reservas con grupos o convenciones de particulares y
da copia a los gerentes de cada hotel, jefes de mercadeo multivacaciones y gerente de desarrollo
de negocio y gestion de canales.



Los dias miércoles en la mafiana, el(la) ejecutivo(a) de servicio debe descargar el reporte
general de reservas en estado “confirmadas” (semanalmente de domingo a lunes o viceversa) en
el aplicativo establecido para el negocio (instructivo mvd-gop-gfi-in-1 “gestion del ejecutivo de
servicio en el sistema”), reporta las novedades por medio de correo electronico a gestion de
reservas con copia al coordinador corporativo de gestion servicios hoteleros del rooming list,

certificados de invitado y tarjetas de asistencia al viajero.

Es deber del ejecutivo de servicios descargar a diario en el aplicativo establecido para el
negocio (instructivo mvd- gop-gfi-in-1 “gestion del ejecutivo de servicio en el sistema”), el
reporte de los contratos aptos para renovar, enviarlo al gerente y jefes de area del hotel, esto con

el fin de ser atendidos de manera preferencial.

Diariamente, con un dia de antelacion a la fecha de ingreso, el ejecutivo de servicio
gestiona las solicitudes especiales de los afiliados (comentarios de tipo hodeline de acuerdo al
anexo mvd-gop-gfi-an-1 “tipificacion de comentarios gestion hotelera”) con el area del hotel
correspondiente y registra en el aplicativo establecido para el negocio los comentarios de las

gestiones realizadas al afiliado durante su estadia, maximo dos dias después del check-out."

4) PROPUESTA
4.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA.

Acceso al uso anticipado de las instalaciones del hotel Decamerdn Galedn.

4.2 DIAGNOSTICO.

En la actualidad los usos anticipados de las instalaciones se encuentran totalmente
suspendidos en el hotel Decameron, esto significa que los huéspedes no pueden ingresar al hotel
antes de las 3 pm, que es el horario establecido para check in, causando molestia desde su llegada
a un gran numero significativo de clientes, ya que llegan desde temprano al hotel, pero no pueden

hacer uso del mismo hasta la hora indicada anteriormente.



4.3 PLANTEAMIENTO O IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Desde hace més de 30 afios, que es tiempo de funcionamiento del hotel Decameron Galeon,
los clientes podian llegar en cualquier momento del dia de la fecha de su ingreso, y podian dejar
los equipajes guardados con los botones, le colocaban sus brazaletes que los identificaba como
huéspedes y empezaban hacer uso de las instalaciones como piscinas, playa, silleterias, hacer uso
de las bebidas en los bares, y de la alimentacion como desayuno, almuerzo, snack; y a las 3 pm
recibian la llave de la habitacion.

El 21 marzo de 2020 se cierra el hotel a causa de la pandemia covid-19, sin embargo, el
24 de septiembre de 2020 es decir 06 meses mas tarde se realiza la reapertura del hotel, pero en
estos momentos en linea con los protocolos de bioseguridad y unos aforos maximos permitidos
en el hotel como en los restaurantes, piscinas, playa, show nocturnos, entre otros, a pesar de
ellos los clientes podian seguir llegando antes de las 3 pm y podian hacer uso de las
instalaciones, luego de 12 meses de haberse reaperturado el hotel el area comercial de los
hoteles decameron emiten un comunicado donde indican que quedan suspendidos tanto los usos
anticipados como los usos posteriores en los hoteles decameron, argumentando que estos
lineamientos son en direccidn a los protocolos de bioseguridad y para poder mantener los aforos
y asi evitar aglomeraciones, ademas de ellos el lema es brindarle garantia y seguridad a los
clientes y trabajadores de los hoteles, ya que muchas familias después de la pandemia tenian
temor de salir de vacaciones, y de esta forma decirles que en decameron su salud es muy
importante y que con todas las medidas sencillamente tendran una experiencia memorable en los
hoteles decameron que elijan.

La situacion gue se presenta es que la gran mayoria de clientes llegan al hotel en horas
de la mafiana ya que no logran coordinar los tiquetes aéreos, terrestre para llegar a la hora del
check in, muchos de estos clientes vienen de varias horas de viaje, algunos vienen con nifios,
mujeres en estado de gestacion, personas de la tercera edad, con movilidad reducida o alguna
discapacidad fisica, el hotel no cuenta con un espacio fisico donde estas personas puedan

esperar comodamente hasta la hora del ingreso.



a ello le sumamos que el hotel estd a 17 kilometros de la ciudad de Santa Marta, paradesplazarse deben

tomar un taxi, incurrir en gastos

que muchas veces no estan presupuestados ya que vienen a un hotel todo incluido que previamente han pagado,
ademas ellos vienen con la intencion de apenas lleguen al hotel tomarse un coctel, ir a la playa porque muchos
incluso no conocen el mar, otros de ir a la playa, en fin, pero al llegar se encuentran con la sorpresa de que no
pueden ingresar, muchos manifiestan que al momento de la compra de la reserva no se les informo, que ellos ya
han viajado a otros decameron y han venido al galedn y no habia pasado esto, al explicarle el tema de los protocolos
contra argumentan que ya ha pasado méas de un afio y el esquema de vacunacion ha aumentado de hecho viajan con
el carnet de vacunacion donde consta que por lo menos ya tienen la primera dosis, la situacion se engrandece
cuando a las 3 pm que el horario establecido para el check in se les permite el ingreso a todas personas que vienen
alojarse, el lobby es un lugar muy pequefios y a veces de manera simultanea ingresan mas de 200 personas, en ese
momento de pierden los protocolos de bioseguridad, hay aglomeraciones, no hay aforos, clientes molestos porque
no los atienden, porque mucha gente, porque se les indica que no se les permite el ingresoantes de las 3 pm, para
evitar aglomeraciones y a las 3 pm es cuando hay aglomeraciones,esto hace que haya inconformidad por partes de
clientes desde el momento de

la llegada y desde ahi todos los servicios le parecen malos, y la experiencia en hotelesdecameron no alcanza

las expectativas de los clientes y los comentarios en las redes sociales son negativos y le hacen mucho dafio

al buen nombre de la compafiia. Y seguramente muchos no volveran a usar los hoteles decameron.



5. JUSTIFICACION

A raiz de la reactivacion econdmica después de la pandemia del Covid-19, se llevo a
cabo la implementacién de protocolos de bioseguridad que permiten la correcta funcionalidad de
los establecimientos comerciales, protegiendo a su vez a los consumidores ante cualquier amenaza

de contagio de este virus.

Por esta razon, diversas cadenas hoteleras han tenido que adaptar su portafolio de
servicios a las nuevas exigencias higiénicas y ambientales que trae consigo la reactivacion del
sector turistico y hotelero luego de la pandemia del Covid—19. Gracias a estos cambios es
posible el funcionamiento regular de este componente de la economia nacional protegiendo a su

vez, la salud y seguridad de las personas que hacen uso de este servicio.

Sin embargo, toda innovacidn requiere de un sacrificio y, para muchas personas, este
sacrificio se traduce en la desmejora del servicio que estaban acostumbrados a recibir; ya que
muchos hoteles han limitado componentes primordiales en la prestacion de su servicio y, debido a

esta mala gestion, la calidad y el factor diferenciador han ido en constante decadencia.

Debilidad: El hotel Galeon tiene una infraestructura de mas de 50 afios, y si le
adicionamos lo del tema del ingreso a partir de las 3 pm, muchos buscaran otras opciones de hoteles para
vacacionar, que ofrezcan una mejor experiencia en cuanto al servicio.

Hoteles Decameron se ha consagrado como una de las cadenas hoteleras mas prosperas
de América Latina, siendo pionera en la implementacién del modelo de “Todo Incluido”, lo que
le ha dado un factor diferenciador entre la competencia.

Oportunidad: Hoteles Decameron es una cadena hotelera con méas de 34 afios de

experiencia y es una compafiia lider en latino américa con el concepto todo incluido, ofreciendo
estrategia de servicio en cuanto al tema del ingreso seguramente se lograra obtener clientes
fidelizados y se mantendra y se asegurara una alta ocupacion hotelera.

Debido a la imagen que ha proyectado Decameron a lo largo de su historia, es facil
entender que hay diversidad de personas que se inclinen por experimentar la experiencia que
promete Decameron.



Fortaleza: Muchos clientes llegan con la expectativa de conocer ese famosisimo
concepto todo incluido ilimitado, clientes que antes visitaban otras cadenas hoteleras, es el

momento aureo para atraerlos con el buen servicio y convertirlos ahora en clientes Decameron.

Frecuentemente los visitantes del hotel manifiestan su descontento con el servicio que
reciben, sefialando que ha ido desmejorando; Sin embargo, ésta problemaética se ha desarrollado
desde que se implemento la normativa de bioseguridad, la cual limita en cierta forma la

capacidad del hotel.

Amenaza: Los clientes por medio de las redes sociales, en las encuestas de satisfaccion
yde manera personal manifiestan su total desacuerdo con el tema del ingreso, y dicen que
novuelven més al hotel ni lo recomendarian, posiblemente al mediano plazo ira bajando

la ocupacion hotelera.

6. OBJETIVO GENERAL

Crear una estrategia para el recibimiento de los clientes en el cual no se genere
aglomeraciones y que, a su vez, cumpla con los aforos maximos permitidos por el Ministerio de
Comercio, Industriay Turismo y el Ministerio de Salud. Esto con el fin de mitigar las quejas y
reclamos de los huéspedes sobre el ingreso al hotel y los contratiempos que se puedan generar a
raiz del mismo, ya que las personas que ingresan al hotel han identificado este factor como el

desmejorarte de la experiencia que reciben en su estadia.

6.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Permitir que los clientes realicen el registro de los datos a través de una plataforma
antes de la llegada al hotel, y de esta manera el check in sea, mas agil y asi evitar que los
clientes se desesperen porque tengan que hacer fila para el ingreso.

2. Lograr que clientes puedan ingresar de manera fraccionada durante todo el diay no
necesariamente a las 3 pm, de esta manera no habra aglomeraciones en la recepcion y habra

mayor agilidad en el ingreso al hotel.



7. REFERENTES TEORICOS

Laley 2068 del 31 de diciembre de 2020 “tiene por objeto fomentar la sostenibilidad e
implementar mecanismos para la conservacion, proteccion y aprovechamiento de los destinos y
atractivos turisticos, asi como fortalecer la formalizacion y la competitividad del sector y
promover la recuperacion de la industria turistica, a travées de la creacion de incentivos, el
fortalecimiento de la calidad y la adopcion de medidas para impulsar la transformacion y las
oportunidades del sector”. En esta ley podemos ver como el congreso de la republica de

Colombia apoya el fortalecimiento y recuperacion del sector turistico.

Pero luego, en el articulo 2 de la misma ley nos dice que “Es deber de los destinos de los
administradores de atractivos turisticos y de los prestadores de servicios turisticos, propender,
conforme al articulo 13 de la Constitucion Politica, por la eliminacion de las barreras espaciales, de
entorno fisico, comunicativas actitudinales y de servicio que impidan el acceso, uso y disfrute de la
actividad turistica de manera segura y confortables, y por la implementacién de los postulados del
disefio universal y los ajustes razonables que aseguren la experiencia turistica
para todas las personas, especialmente para las personas con algun tipo de discapacidad y/o
necesidades particulares de accesibilidad Incentivando la equiparacion de oportunidades y
condiciones"”. Basandonos en esto, podemos afirmar que es deber de los comensales y
administradores de atractivos turisticos brindar accesibilidad, seguridad y comodidad a las

personas involucradas en el proceso turistico.



8. PLAN DE ACCION

La estrategia consiste en tener un aforo maximo permitido, para poder asegurarle un
buen servicio a los huéspedes, tener contralado los aforos, evitando aglomeraciones,
garantizarles los protocolos de bioseguridad, por ellos creemos conveniente llevar una
estadistica de cuantos huéspedes realizan el check out en horas de la mafiana antes del horario
oficial del check out, por temas de itinerarios de vuelos o transporte o cualquier otro motivo,
aquellos huéspedes que compran y salen a los diferentes tour y excursiones a los diferentes
sitios turisticos de la ciudad, y los huéspedes que salen por su cuenta a realizar otras series de
actividades y de acuerdo al nimero de personas que no estaran disfrutando de las instalaciones y
servicios del hotel que fueron incluido en el conteo de las personas que amanecieron en el hotel,
permitirle a ese mismo nimero de personas que puedan ingresar antes de las 3 de la tarde, de
esta manera no estariamos afectando el aforo, y ademas ingresarian en diferentes horas y asi a la
hora del check in no habria tantas aglomeraciones y se atenderia de manera personalizada a
todos los que van llegando, brindandoles informacion detallada de todos los servicios que ofrece
el hotel para que asi aprovechen todos los espacios y actividades dispuestas para lograr una

experiencia memorable en su estancia en el hotel.

9. RESULTADOS OBTENIDOS

Lograremos satisfacer y sobrepasar las expectativas de nuestros clientes, tendremos
huéspedes felices, cumpliremos la promesa de valor ofrecida al momento de la venta de reserva
hotelera, evitaremos aglomeraciones al momento del ingreso, y sobre todo seguiremos
manteniendo los protocolos de bioseguridad que es un valor agregado en nuestro hotel ya que eso

es lo que los huéspedes buscan al momento de elegir un hotel para vacacionar.

10. AUTOEVALUACION

El realizar esta investigacion, ha sido por mucho, una experiencia enriquecedora en
diversos aspectos, ya que el hotel Decameron Galeon es el lugar donde realizo mis actividades
laborales; Y he evidenciado directamente los aspectos que he mencionado y que he recopilado

con la finalidad de mejorar la calidad del servicio que prestamos a nuestros huespedes.



11. RECOMENDACIONES GENERALES

Buscar estar a la vanguardia con las estrategias que implementan hoteles de la
competencia; ya que esto puede ser un punto positivo o en contra en el que radicara la
elegibilidad del Hotel como destino de preferencia por el segmento turistico — vacacional del

mercado hotelero.

Con laimplementacion de nuevas estrategias de ingreso lograremos darle visibilidad al
hotel por sobre la competencia; ya que, a pesar de la pausa que supuso el cierre a causa de la
pandemia, el hotel Galedn sigue siendo uno de los destinos elegidos por gran porcentaje de
persona; Lo cual hace preeminente la supresion de desmejoras del servicio que sirven de
causales para la generacion de experiencias y comentarios detractores.



12. CONCLUSIONES

El hotel Decameron se ha destacado como uno de los hoteles con mas trayectoria y
reconocimiento a nivel de latino América en el entorno turistico y hotelero; Debido a la innovacion
que representa un hotel que preserva el término "Todo incluido y que se convirtio en uno de los
precursores del turismo sustentable. En sus afios dentro del mercado marco un antes y un después
en la calidad del servicio hotelero que manejaban las cadenas hoteleras de su época, y
precisamente esa innovacion, condujo a convertir esta compariia como una de las méas

prosperas de américa latina.

Sostenemos lo sefialado en el escrito: Es de vital importancia para el hotel, reestructurar
su estrategia de ingreso de visitantes, centrando su atencion su salud y bienestar; (protocolos de
bioseguridad) Pero sin desmejorar el servicio que ha prestado por afios y, el cual es la razon de
que sea elegido entre otros miles de destinos turisticos con el fin de vacacionar y darse un

descanso fuera de la rutina.

Finalmente, y, como uno de los responsables de brindar servicios hoteleros, espero que
el hotel mejore significativamente en cada aspecto que quizas esta deficiente y esperamos que
nuestros clientes encuentren en este lugar una opcién que resalte por su amabilidad,
hospitalidad, gastronomia, pasion y calidad en cada uno de los aspectos involucrados en la
experiencia de nuestros visitantes. Decameron es una empresa que cree fervientemente en que
siempre se puede mejorary, por esta razon, deseo que estas problematicas sean abordadas muy
pronto y que no olviden la promesa de valor del hotel: “Ser anfitriones de las mejores

experiencias a través del mejor servicio, la sorpresay la diversion”.
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14. ANEXOS

Imagen del centro de convenciones del hotel Decameron Galedn, lugar habilitado como sal6n de espera

hasta el ingreso.

Imagen de la recepcion del hotel Decameron Galedn.
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