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RESUMEN

En la actualidad el desarrollo de la actividad hotelera se ha incrementado constantemente,
la gran cantidad de establecimientos de hospedaje que ofrecen servicio de alojamiento, y
estan en mejora continua por esa razén es importante mejorar el servicio del area de
housekeping, y tener en cuenta que las habitaciones son el producto principal de ingreso
para los hoteles, se debe buscar siempre aumentar la productividad, con nuevas técnicas,
materiales e utensilios de aseo para los colaboradores. También es necesario conocer la
percepcién que tienen los usuarios de dicho servicio.

El objetivo de esta investigacion, es determinar la influencia del servicio del area de
housekeping, la poblacion estudiada son los clientes que llegan constantemente al hotel
se aplicaron 70 encuestas a los clientes, para evaluar el nivel de satisfaccion del servicio
recibido, también se realizé dos encuestas a los trabajadores, para evaluar como se
encuentran trabajando y de qué manera se maneja el servicio de housekeping. Las
encuestas fueron procesadas y analizadas utilizando el programa estadistico SPSS. El tipo
de investigacién, es cuantitativa, con una investigacion descriptiva correlacional, no
experimental, transversal, asi mismo se encontré que el servicio del &rea de housekeping

es satisfactorio.

Palabras claves: servicio de Housekeping, satisfaccion del cliente, cuantitativo.



ABSTRACT

At present the development of the hotel business has been growing steadily, the large
number of accommodation establishments offering accommodation service, continuous
improvement and are for that reason it is important to improve service Housekeping area,
and be aware that the rooms are the main product of income for hotels, you should
always seek to increase productivity, with new techniques, materials and toilet utensils

reviewers. It is also necessary to know the perception of the service users.

The objective of this research is to determine the influence of service Housekeping area,
the population studied are the clients who are constantly arriving at the hotel were
applied 70 customer surveys to assess the level of satisfaction with the service received,
also took place two surveys of employees, to assess how they are working and how the
service handles housekeping.las surveys were processed and analyzed using SPSS.
The type of research is quantitative, with a descriptive correlational, not experimental,
cross, also found that the service is satisfactory Housekeping area

Keywords: housekeeping service, customer satisfaction, quantitative.
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INTRODUCCION

Las nuevas tendencias mundiales en el &mbito turistico influyen mucho en nuestro
pais, porque es una actividad que genera divisas y empleo; es por ello que se busca
mejorar la imagen del pais asi como de las empresas directamente relacionadas a
dicha actividad y del servicio que brindan. El objetivo final es claro, ofrecer servicios
de la mejor calidad para que el cliente se sienta seguro y satisfecho de lo recibido.

En la actualidad, en nuestro medio existen muchos establecimientos de hospedaje,
desde los mas lujosos, de cinco estrellas, hasta los de dos estrellas; muchos de ellos,
no cuentan con un personal debidamente alineado a los objetivos de la empresa, asi
mismo no se logran reconocer dentro del organigrama de las mismas. Por otra parte,
la mayoria de estas empresas no promueven programas Yy/o actividades orientadas a
lograr que sus trabajadores se sientan parte de la misma, lo cual aunado al hecho de
la mayoria de su personal no redne las condiciones necesarias para desempefiar
satisfactoriamente su trabajo, dificultan la prestacion de servicios de calidad. La calidad
del servicio que brinda una empresa, en este mundo cada vez mas competitivo y
globalizado, se torna en un elemento esencial para mantenerse en el mercado y para

responder a una demanda creciente y cada vez mas exigente.

Tradicionalmente se ha prestado menos atencion a los servicios que a los productos,
aunque esta tendencia se esta revirtiendo en los Ultimos afios, convirtiendo al servicio
como un elemento esencial de la satisfaccion del cliente. Es por ello que en las
empresas modernas, la calidad forma parte de una filosofia de adecuacion del servicio
a las necesidades del cliente, de manera que se convierta en una ventaja competitiva
del negocio. Actualmente son pocas las investigaciones referidas a este tema, algunas
como la tesis de Salvador (2009), realizé una investigacion titulada “Satisfaccion del
cliente interno y externo, dos caras de una misma moneda”, cuyo objetivo fue
precisamente estudiar el grado de satisfaccion de los clientes internos y externos, su
relacién vy los factores que los afectan. Para ello aplicaron encuestas para medir la
satisfaccion y un modelo aditivo sobre la base de la técnica de la tormenta de ideas,
que permitieron obtener resultados cuantitativos y cualitativos de la satisfaccion de los
clientes. En sus hallazgos, indica que tanto los clientes externos y clientes internos
tienen igual de importancia, por lo tanto deben ser tratados de igual manera. En primer
lugar es cuestion de justicia y de ética, en segundo lugar porque conviene. En dicha

investigacion se lleg6 a las principales conclusiones:



La presente investigacion nos da a entender que existen dos tipos de clientes, uno son
los clientes externos, que vienen a ser los consumidores y otros son los clientes
internos que vendrian a ser los que permanecen dentro del restaurante como son
MOozos, cocineros, etc., a ambos clientes se les debe tratar de buena manera; lo que
también nos da a entender es que las razones por las que se debe tratar bien y por
igual son: una porque debe ser justo que se trate bien a los cliente y es por ética que
a ambos se les trate por igual, la otra razon es porque conviene tratar bien a los cliente

para que asi vuelvan y generen mayor utilidades al restaurante.

Una investigacion similar es la de, Tantanico (2008) realizé la investigacion “Analisis
de la calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion del turista nacional en los
establecimientos hoteleros de tres estrellas en la Ciudad de Chiclayo”, con el objetivo
de evaluar como incide la calidad del servicio en la satisfaccion del turisna, en hoteles
de tres estrellas, de dicha localidad. Utiliz6 para ello una investigacién descriptivo -
Correlacional, con un disefio no experimental-Transeccional. Para ello aplicé una
encuesta aleatoria a los turistas que llegaban a hospedarse en este tipo de hoteles,
llegando a la conclusion de que algunos hoteles carecen de procesos de calidad al
brindar servicios de alojamiento a sus huéspedes. Los establecimientos de
hospedajes calificados con tres estrellas, no cuentan con personal capacitado y
calificado. Asi mismo indica que la calidad y/o categoria de un hotel no se refleja el
namero de estrellas que el hotel posea, si no el buen servicio que este pueda brindar.
De nada sirve un hotel lujoso, si el personal de dicho hotel no brinda un servicio de

acuerdo a las expectativas del huésped.

Finalmente, tenemos la investigacion de Castillo & Navarro (2010) realizé una
investigacion denominada “Estudio comparativo sobre los niveles de satisfaccion del
cliente entre las agencias de viajes y turismo en el Distrito de Piura”. El objetivo fue
comparar los niveles de satisfaccion de las diferentes agencias de viajes y turismo del
distrito de Piura; para ello utilizaron un estudio Descriptivo-Comparativo, con un disefio

no experimental-sustantivo. Las principales conclusiones fueron:

El componente seguridad en las agencias de viajes esperada por los clientes alcanzo,
un nivel de satisfaccion regular en las siguientes agencias Las Capullanas y Turismo
en Bus, a diferencia de las agencias Delta Reps, Clan Tours, Piura Tours y viajes

Falabella, que alcanzaron un mayor grado de satisfaccion.

Con respecto al componente credibilidad la mayoria de las agencias se encuentran

en un mayor grado de satisfaccién con un nivel bueno, siendo Viajes Falabella,



Algarrobos & Chilalos, MH Perua Travel, Piura Tours, Nuevo Mundo, Clan Tours, Delta
Reps y Visa Tours. Por el contrario la empresa Turismo en Bus, presenta un nivel de

satisfaccion solo regular.

El nivel de satisfaccion en el indicador comunicacion se encuentra entre regular y
bueno, evidenciandose diferencias altamente significativas en este indicador,
obteniendo que alguna de estas no cuentan con un debido lenguaje oral y corporal
gque pueda entender el cliente, y la debida tecnologia de informacién, para mantener
informados a sus clientes acerca de las ofertas o promociones con los que cuenta la

agencia.

En cuanto al Manejo de quejas el nivel de satisfaccién promedio varia entre regular y
bueno, siendo asi que algunas de las agencias en estudio no solucionan rapidamente

las inquietudes, quejas o reclamos que hacen los clientes.

Revisados los antecedentes se puede apreciar, que éstos son escasos en relacion a
la variable de interés, el servicio del area Housekeping; no obstante estas limitaciones
se han desarrollado la investigacion con la expectativa que pueda llenar este vacio

de conocimiento.

El Servicio del area de Housekeping, es una palabra inglesa que significa “manejo
de la casa”. A la persona responsable del area se la llama housekeeper o ama de
llaves. Es el sector responsable de la higiene de las areas publicas de un hotel, y de
las habitaciones. Este encargado de los detalles necesarios, segun el tipo de hotel,
para brindar el mejor servicio a los huéspedes y que logren sentirse como en su
hogar. El buen manejo del area influye en la opinién que el cliente se va a llevar del
hotel ya que es su habitacion el lugar en donde va a necesitar mas comodidad e
higiene, y también en el resto de las areas del hotel ya que hacen a la imagen del
mismo. No importa la categoria que tenga un establecimiento, todos los hoteles

necesitan tener personal encargado de la limpieza.

Con respecto al Housekeping, Torres (2004) lo define como el area encargada de la
completa direccion y organizacion de todo el departamento y sus empleados,
coordinando trabajos de acarreo de equipaje de los pasajeros, distribucion y servicio de

habitaciones.

En relacion al servicio de Housekeping, el mismo autor considera que es uno de los mas
importantes dentro del establecimiento hotelero, tanto por el volumen de trabajo que

desarrolla, asi como por sus funciones con la limpieza y la conservacion de las



instalaciones del hotel. Este servicio es el que mas ingresos aporta a la economia del

hotel tanto directa como indirectamente.

Aunque la estructura interna de un hotel viene condicionada por sus caracteristicas
particulares, sin embargo todas ellas deben regirse por un el organigrama de la
empresa, por lo que el servicio de Housekeping, varia de una empresa a otra. En general
los objetivos de cada uno de los elementos del area Housekeping se detallan a

continuacion.

El &rea de Housekeping, como parte de un establecimiento hotelero, tiene como objetivo
fundamental la consecucién de la finalidad general del hotel, se podria hablar de
limpieza e higiene de las habitaciones, conservacién y mantenimiento, cuidado y mejora
del equipamiento del hotel, atencion al cliente alojad. Este departamento, tiene una
estructura interna con caracteristicas bien diferenciadas. De todas estas caracteristicas
que pueden tomarse como referencia para clasificar los distintos establecimientos
hoteleros, quiza las mas determinantes, desde el punto de vista del departamento de
regiduria de pisos, sean en primer lugar el tamafio del hotel, que determinara la
“cantidad” de trabajo a desarrollar’ y que viene expresado por indicadores como el
namero de habitaciones y las dimensiones de los salones de banquetes y convenciones,
asi como la amplitud de las instalaciones deportivas, etc. En segundo lugar se encuentra
el nivel de servicio, que determina la “complejidad” del trabajo a desarrollar y que viene
expresado por indicadores como el tipo de mobiliario e instalaciones de las habitaciones,
la diversidad de los servicios ofrecidos a los clientes, la cantidad y variedad de articulos

gue componen la dotacién de las habitaciones la decoracion de las areas publicas, etc.

Estas dos variables no son siempre interdependientes, es decir, un hotel con pocas
habitaciones puede ofrecer a sus clientes un alto nivel de servicio. Sin embargo ambas
deberan tenerse en cuenta a la hora de analizar el trabajo, desarrollar como establecer

el nimero de empleados necesario para llevarlo a cabo.

En lineas generales, y con las salvedades propias de cada caso, se puede decir que el
servicio de Housekeeping se compone en tres grandes areas: pisos (habitaciones),
areas publicas, lenceria-lavanderia. En relacion al area de pisos o habitaciones, las
principales tareas son: limpieza y equipamiento de las habitaciones ocupadas, limpieza
y equipamiento de las habitaciones de salida, verificacion del estado de cada una de las
habitaciones del Hotel, limpieza de las areas comunes (pasillos, escaleras, vestibulos,
etc.), comunicacion de las reformas y reparaciones necesarias, puesta a punto de los

bloqueos y desbloqueos de habitaciones, cambios de habitacion, atencion del cliente



alojado, recogiday custodia de los objetos olvidados por los clientes en las habitaciones,
recogida y custodia de equipajes u objetos depositados por clientes habituales para
futuras estancias, trabajos periddicos de limpieza, encaminados al mantenimiento y

conservacion del mobiliario y las instalaciones, limpieza y dotacién de los “Office”.

Por otro lado, las tareas relacionadas a las areas publicas tienen que ver con la limpieza
de zonas comunes, como Hall o entrada del Hotel, ascensores, escaleras, etc., limpieza
de zonas de descanso como salones de TV o lectura, bibliotecas, etc., limpieza de
salones de Banquetes y Convenciones, preparacion de los Salones para reuniones de
trabajo, convenciones, exposiciones, etc. (excepto banquetes, almuerzos de trabajo),
limpieza y mantenimiento de jardines y exteriores, asi como zonas de recreo y
deportivas, limpieza y mantenimiento de Cafeterias, restaurantes, Bares, etc., limpieza

y Mantenimiento de aseos y servicios publico.

En tanto que los servicios de Lenceria, contemplan las actividades: ropa del Hotel
(lenceria de cama y bafio, y manteleria), lavado y plancha, costura, almacenamiento y
control, distribucion a las distintas areas para ser utilizado; ropa de clientes, que a su
vez incluye la recogida y comprobacion, lavado y planchado, limpieza en seco, repaso
de costura (pequefios arreglos), facturacion del servicio, presentacion y entrega. En
relacion a los uniformes, se considera las labores de lavado y planchado, repaso de
costura, almacenamiento y control. Estas actividades o tareas, en un enfoque moderno
se enmarcan dentro de un conjunto de figuras profesionales que brindan servicios en el

area de Housekeping.

En tal sentido (Lopez, 1990) define las siguientes actividades o figuras profesionales. La
Gobernanta es la responsable de las habitaciones y areas publicas e interiores,
debiendo asegurar una alta calidad de limpieza, seguridad y comodidad a los clientes
alojados. La Sub gobernanta, que asiste a la Gobernanta general, realizando la
supervision de habitaciones en el area asignada, y velando por el mantenimiento y
conservacion de todas las instalaciones. Por otro lado, se encuentra la Camarera de
pisos, quien realiza las tareas de limpieza y conservacion de las habitaciones y bafios
del Hotel, bajo la supervision de un responsable; otra de las figuras profesionales es la
de Valet o cuartelero, que desarrolla actividades complementarias al trabajo de las

Camareras de Pisos, en la limpieza de habitaciones y en el Hotel en general.

Otras figuras profesionales son la de Limpiadora, que realiza las tareas de limpieza y
conservacion de todas las areas publicas y zonas internas del Hotel, y vela por su

mantenimiento a lo largo del dia. La puesta en marcha de dichas actividades requiere



de un proceso de planificacion, para no caer en la informalidad; en una empresa que
quiere lograr la excelencia es indispensable este proceso para poder prevenir cualquier
contingencia que se pueda presentar el en trabajo.

En este sentido, la planificacion, consiste en llevar a cabo una determinada tarea de
acuerdo a ciertos lineamientos. Se ocupa de la elaboracién de un “plan general, para
obtener un objetivo determinado. En su primera fase, se debe conocer cual es el trabajo
a desarrollar; éste depende de cual es la prevision de ocupacion y el calendario de
trabajos periddicos. Luego es necesario considerar la Prevision de ocupacion, es decir
tener en cuenta los siguientes aspectos: N° de habitaciones ocupadas, N° de salidas:
realizadas, previstas, prevision de llegadas, habitaciones asignadas a clientes VIP;
también es importante contar con un Calendario de trabajos periodicos, lo que permite
priorizar el trabajo del dia, de acuerdo con las necesidades concretas del
establecimiento y planificar los medios necesarios para realizarlo, asegurando la
rentabilidad y evitando que queden tareas sin hacer. Si se cuenta con un nivel suficiente
de habitaciones libres, normalmente debe atenderse con prioridad la limpieza de las
habitaciones ocupadas, de forma que los clientes alojados encuentren su habitacién
dispuesta lo antes posible. Si, por el contrario, el nivel de ocupacion es muy alto y, por
tanto, no se dispone apenas de habitaciones libres, deben limpiarse con prioridad un
cierto numero de habitaciones de salida, de forma que Recepcion pueda atender las
llegadas de Clientes que se produzcan durante la mafiana.

Otra funcién importante de la planificacion es la Prevision de llegadas, la cual permite
saber si es necesario 0 no que queden hechas todas las habitaciones de salida del dia.
En la prevision de Llegadas/Salidas, la Gobernanta necesita conocer las posibles
necesidades de un determinado tipo de habitaciones, la hora prevista para la llegada/
salida de un grupo, etc. con el fin de reajustar los horarios del personal, priorizar la

limpieza de un tipo de habitaciones, etc.

En hoteles que cuentan con clientes especiales, se debe tener en cuenta las
habitaciones asignadas a clientes V.I.P, estas tareas, siempre que sea posible, deben
ser supervisadas personalmente por la Gobernanta, quien habra determinado — de

acuerdo con la Direccion- las atenciones o dotaciones especiales que deben disponerse.

La existencia de clientes con atenciones especiales es uno de los aspectos
diferenciadores del servicio; dentro de estos se considera a los clientes VIP (Very
Important Person), que tienen una importancia institucional, de interés socio-
empresarial, de influencia en laimagen y marca del Hotel; y los clientes CIP (Commercia

lImportant Person), que son de interés comercial o de negocio. Algunos



establecimientos hoteleros establecen atenciones especiales para clientes Habituales

los que son acogidos a determinadas tarifas.

Es notorio que la atencion de este tipo de clientes necesita debe ser llevada a cabo por
personal capacitado, el cuél debe ser supervisado por la Gobernanta. La supervision de
los procesos en el area de servicio del area Housekeping, es considerada por (Kappa,
2008), como una de los cometidos fundamentales de la Gobernanta y, desde luego, de
las su gobernantas; en este sentido la revision de habitaciones, no debe ser concebida

en absoluto como un “sistema de vigilancia”, sino como un necesario control de calidad.

La supervision de habitaciones persigue los siguientes objetivos basicos: supervisar los
trabajos de limpieza para asegurar que se realizan de acuerdo con los estandares de
calidad establecidos, supervisar el mantenimiento del hotel, revisando el estado de las
instalaciones y equipamiento general; la Supervision de habitaciones debe ser lo mas
aleatoria posible, sin someterse a un recorrido establecido, ni a una “rutina” que las
Camareras de Pisos puedan conocer; no es conveniente limitarse Gnicamente a revisar
las Habitaciones de Salida; también es importante asegurar el nivel de servicio que se
da a los Clientes durante su estancia; la Gobernanta y su gobernantas deben mantener
viva la sensibilidad para detectar averias, desperfectos, elementos que precisan

reposicion.

Es importante tener en cuenta también el uso y asignacion de las Llaves maestras; en
ese sentido, hay que distinguir entre Las Llaves Maestras Generales, que abren todas
las habitaciones del Hotel y su uso y asignacién debe estar autorizada por la Direccion.
En el area de Housekeping, suele tener una la Gobernanta y las Su gobernantas. El otro
tipo de Llaves, son denominadas llaves Maestras de Zona, que abren las habitaciones
de una planta o zona del hotel. Se lleva cada camarera de Servicio. Asi mismo es labor
de la Gobernanta, entregar a cada Camarera de Pisos, su Hoja de Trabajo; el uso de

estos impresos presenta muchas ventajas.

Por otro lado se encuentra la Camarera de Pisos, que debe tener una visién global de
toda el area asignada, lo que le permite planificar mejor su trabajo. Por ejemplo, sabe
qué habitaciones tienen salida prevista, por lo que puede retrasar su limpieza, etc.;
facilita informacién para salir al paso de posibles discrepancias. Por ejemplo, avisar de

una salida imprevista y permite saber quién ha hecho cada habitacién cada dia.

Otro aspecto importante es las relaciones que se presentan entre el servicio del &rea

Housekeping con las demas areas del Hotel, las que en un esfuerzo comdn buscan la
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satisfaccion del Cliente. Se trata, por tanto, de un trabajo en equipo, en el que no existen
compartimentos estancos; y en el que el buen o mal hacer de cada uno repercute en los
demés. Como consecuencia, se puede decir que las relaciones interdepartamentales
tienen, ante todo, un caracter de “coordinacion”. Muchas veces, esas relaciones deberan
afrontarse con generosidad, en la conviccion que, trabajar en equipo, tiene un efecto
multiplicador sobre el esfuerzo individual en la consecucién de la calidad del trabajo.
Puede decirse que el servicio de Housekeping se relaciona con todos los demas
Departamentos del Hotel; sin embargo, es cierto que, con algunos de ellos, la relacion

e interdependencia es mas estrecha.

La relacion del servicio del area Housekeping, con otros departamentos tiene varios
aspectos, en primer lugar se encuentra la relacion con la direccion; de manera ordinaria,
la comunicacion se establece a través de la Gobernanta General; los objetivos del area
de Housekeping deben estar siempre conectados con aquellas directrices marcadas por
la direccion para el hotel, en cada momento; quizéa la relacién con la direccion podria
resumirse en: informar con objetividad y aportar soluciones y planteamiento de
iniciativas. Por otro lado con el departamento de recursos humanos tiene que coordinar
el calendario laboral, para ver con los turnos de trabajo, calendarios de vacaciones, etc.);
partes de Incidencias, es decir informacion sobrelas bajas de enfermedad, permisos,
etc.; debe comunicar sobre el ambiente de trabajo, es decir hacerle de conocimiento de
las necesidades personales planteadas por cada trabajador, etc.

Con el departamento comercial también se establece una relacion con el fin de
establecer la prevision de ocupacion de Salones, determinacion de las atenciones a
Clientes VIP, regalos de empresa y decoracion de eventos especiales. Con la recepcion,
se establece un estrecho intercambio de informacién sobre las habitaciones ocupadas,
habitaciones de salida, prevision de entradas, habitaciones asignadas a clientes VIP,
prevision de camas supletorias y cunas, disponibilidad de habitaciones ya limpias,
verificacién estados dudosos de habitaciones, control de ocupacion y coordinacién de

habitaciones no disponibles para la venta (Bloqueos y desbloqueos).

Esta area es importante por el volumen de trabajo que desarrolla como por la
importancia de ese trabajo, el que mas ingresos aporta a la economia del hotel, tanto
directa como indirectamente, ya que es el punto de partida para la venta del resto de los
servicios del hotel, sus actividades se desarrollan en casi la totalidad de las instalaciones
del hotel, su equipo humano es uno de los mas numerosos. (Aproximadamente el 70%

de empleados de un hotel responden a housekeping).La cantidad de m2 que cubre con
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sus actividades y el equipamiento de sus instalaciones hace que se deba gestionar un

enorme volumen de recursos materiales en el departamento.

Tiene como funciones bésicas, mantener excelentes condiciones de limpieza y
conservacion de todo el hotel, se encarga de cuidar la belleza fisica y estética del hotel,
ademas de proporcionar las atenciones especiales que requiera el huésped.

Los objetivos del area de Housekeping son:
Atencién al cliente: Objetivo prioritario compartido con todos los departamentos del
hotel. No hay nada mas urgente ni mas importante que atender las necesidades del

cliente.

Limpieza: Mantener limpias todas las areas del hotel es la razén de ser de este
departamento, ademas de establecer un sistema de seguimiento para garantizar el

estado permanentemente.

Mantenimiento: Que tanto las instalaciones como el equipamiento estén en perfectas
condiciones de conservacion, para lo cual se efectian continuas revisiones y se realizan

las reparaciones necesarias.

Dotacion: Todo lo que sea elementos de decoracion y el montaje necesario de cualquier
area deben estar siempre en su sitio. El detectar la falta de algun elemento que haga

mas placentera la estancia del huésped en el hotel, es tarea de este departamento.

Calidad: Basado en la plena satisfaccion del cliente y su fidelizacién, lo que abarca no

s6lo cubrir sus necesidades sino también superar sus expectativas.

En algunos hoteles, la funcidén de lavanderia y lenceria se terceriza. El “cuarto de
blancos”, algunos hoteles no lo tienen. Por otra parte, la denominacion del cargo
superior de cada sub sector es distinta segun el sector que sea. A la responsable de
pisos, se la llama gobernanta; al de &reas publicas, capataz; cuarto de blancos y
lenceria, encargado; y lavanderia, jefe. Todos ellos responden al ama de llaves, la cual
responde al gerente de habitaciones que es quien tiene contacto directo con el gerente
del hotel.

Pisos: comprende las habitaciones del hotel.
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Areas publicas: entrada del hotel, lobby, estacionamiento, zona de descarga y recepcion
de mercaderias, salones de reuniones, bafios publicos, ascensores, escaleras, jardines,
restaurantes, bares, confiterias, etc.

Cuarto de blancos: es para el control de existencias de blancos y suaves

Lavanderia: para el lavado de blancos y suaves

Lenceria: para el lavado de la ropa del huésped y los uniformes del personal.

Relaciones interdepartamentales: Housekeping mantiene relacion con todos los

departamentos, pero principalmente con:

Reservas: ordenes de atenciones y habitaciones VIP (batas, flores, toallas extra,
sabanas especiales); prondsticos de ocupacion para planificar la cantidad de personal

gque se necesitara cada dia; pronéstico de Check in de grupos.

Alimentos y bebidas: los requerimientos especiales pueden ser también, por ejemplo,
champagne, tabla de quesos, vino, frutas, entre otras cosas, por lo que también deben
mantener relacion con esta &rea. Ademas, el seguimiento de la vajilla de

room service es un punto importante en el que participan ambos departamentos.
Recepcion: planificacion de in/out del dia; pre asignacion de habitaciones VIP; ausencia
del huésped; informacion sobre late Check out; early Check in; Day use; camas extras;
etc.

Conserjeria: informacioén inherente al sector.

Seguridad: reporte de empleados y gente extrafia al area; bloqueo y desbloqueo de

cerraduras; informe por presencia de elementos prohibidos (armas, drogas); robos, etc.
Mantenimiento: reparaciones inmediatas; asistencia y ayuda general.

RRHH: contratacion de personal; despidos; licencias; etc.

Reportes del departamento y Controles

Muchos de los siguientes reportes también son utilizados como control para verificar

gue lo realizado coincida con los estandares predefinidos del hotel. En cada uno que

nombremos detallaremos también que se usa como control extendido o reducido. Existe
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software de aplicacion para el area de Housekeping como vimos el pasado cuatrimestre,

por ejemplo, Opera que tiene un modulo especifico para este sector

Documentos:

Todos los procesos que se realizan en cada departamento, serian imposible de
controlarlos sin la documentacion adecuada. Es necesario destacar la importancia que
tienen estos documentos en el buen desarrollo de las actividades del departamento. No
seria posible imaginar ningun departamento dentro del hotel que pudiese funcionar sin

documentacién. Los documentos que encontramos en este departamento son:

Documentos internos:

¢, Qué es un reporte? Son informes utilizados para comunicar novedades, cambios 0
acontecimientos a otros sectores de un mismo departamento o de otros, de la misma
instalacion hotelera. Cada hotel tiene sus propios informes que disefia segun sus

necesidades. A estos reportes, también los llamamos documentos internos.

Reporte de habitaciones: informa a recepcion el estado de cada habitacion
(condicién y cantidad de huéspedes que la ocupan). Recepcion compara esta
informacion con los datos que posee para detectar cualquier discrepancia, como por
ejemplo, que haya una cama extra no registrada, una habitacion ocupada por dos
personas y que en el registro figura como single, etc. Esta informacion se transmite a
través de la red. Existe una nomenclatura o codigo que disefia cada hotel, por ejemplo:
VL: habitacion vacia y limpia S: habitacion sucia L: habitacion limpia NM: no molestar
FS: fuera de servicio Cx: cama extra entre otros. Algun software permite también hacer
estadisticas para ver el nimero total de habitaciones limpias o sucias, las llegadas, las
salidas, etc. Este reporte a veces cada piso se lo entrega a la ama de llaves y esta
los evalla y realiza un nuevo reporte llamado “reporte de ama de llaves” el cual es
entregado a recepcién. Estos reportes son de control reducido ya que son especificos

del &rea de Housekeping.

Informes de pisos: lo emiten las mucamas del turno mafana al finalizar su horario
laboral. Se muestra el estado de las habitaciones al tomar su turno y la condicién de

cada habitacion al finalizar el mismo. Este es un control reducido.

Reporte diario de inspeccién de habitaciones: lo emite la gobernanta del piso luego
de chequear el estado de las habitaciones, para conocer el trabajo realizado por las

mucamas, evaluarlo, y verificar que no falte nada. Es un control reducido.
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Reporte periddico de inspeccion de habitaciones: nos permite conocer la necesidad
de mantenimiento o de limpieza profunda. Normalmente se emplea para controlar y

mejorar la calidad. También es un control reducido.

Reporte o pedido de reparacion: cualquier falla detectada en las habitaciones se
comunica inmediatamente a mantenimiento. Se emite por duplicado, el original lo tiene
mantenimiento y el duplicado lo archiva Housekeping. En el formulario por lo general
figura el nimero de habitacibn que debe ser reparada y que es lo que se debe

reparar. Este es un control reducido (es especifico del area)

Etiqueta de objetos olvidados: es para los objetos olvidados por los clientes dentro
de las instalaciones del hotel. Generalmente estos objetos son depositados en
Housekeping y se les pone una etigueta que dice donde se encontrd, el nimero de
habitacion o el lugar donde se encontré, nombre del empleado que lo encontré y una
descripcion del objeto. Estos objetos se guardan por un tiempo por si se reclaman. Si
no son reclamados, algunos hoteles los regalan a instituciones y otros se los regalan a

la persona que lo encontré (al empleado).

Formulario de entrega de ropa a lavanderia: indica la cantidad de piezas que la
mucama entrega para su limpieza. Permite saber la cantidad y tipo de ropa que cada

piso envia a lavanderia, y sirve para controlar el stock. Es un control reducido.

Resumen Diario Venta Lavanderia: Tiene por objeto informar diariamente al Auditor

Nocturno sobre la venta departamental.

Reporte de bajas y pérdidas: se usa para dar de baja al material que ya no es apto

para el servicio debido a roturas, por ejemplo. Con su informacién modificamos el stock.

Requisicibn de mercaderia: se detallan las mercaderias solicitadas al depésito

(productos y elementos de limpieza, amenities, etc.)

Formulario de solicitud de compras: similar a la requisicion, pero es emitido para
solicitar a la oficina de compras la adquisicién de algin elemento. Es un control
extendido ya que no solo abarca Housekeping, sino también, compras, y todo lo que

abarca el area de movimiento de dinero.
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Documentos comerciales

Tienen un marco legal. Documentan y registran operaciones comerciales, que son:
comprar, vender, pagar, cobrar, administrar y producir. En el area de Housekeping se
compran mercaderias (articulos y productos de limpieza; amenities; blancos y suaves)
se venden servicios (lavanderia); se paga por las mercaderias compradas; se cobra por
la prestacién de servicio (lavanderia). Todo esto, se tiene que administrar, es decir,
resguardar estas actividades realizadas ya que conllevan un movimiento de dinero. Los

documentos que consideramos que forman parte de esta area, son:

Factura: este documento lo funciona de la siguiente manera: el vendedor entrega al
comprador detallando las mercancias que le ha vendido, indicando cantidades,
naturaleza, precio y demas condiciones de la venta. En el area, lo podemos ver en el
sector de lavanderia, ya que este servicio generalmente no esta incluido, en la misma
figura la cantidad de ropa que se ha lavado, el precio del lavado de cada uno y el total.

El mismo, sera abonado por el huésped cuando realice su Check out.

Nota de pedido: el pedido de productos y elementos de limpieza, o de amenities. Esto
lo puede realizar el area de compras del hotel.

Tecnologia en Housekeping: El software Opera tiene un mddulo especial
para Housekeping. Tiene una serie de funciones disefiadas para gestionar las
habitaciones en un hotel. La opcién mas utilizada es la limpieza, y los estados de las
habitaciones. Estos pueden ser actualizados (mostrar si estan habilitadas o fuera de
servicio, asignacion de tareas, entre otras cosas). se puede hacer una busqueda de la
historia de las habitaciones (para la localizacion de los propietarios de objetos perdidos
y encontrados). Una de las funciones mas importantes es sobre la capacidad maxima
de venta que sirve para establecer el limite de sobreventas, ademas se puede

desplegar un grafico que nos muestra la ocupacion del hotel.

En relacion a la satisfaccion del cliente, (Kotler & Lane, 2009), lo considera como "el
nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. Esta conformada por tres
elementos: el Rendimiento Percibido, que se refiere al desempefio (en cuanto a la
entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto
o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado” que el cliente" percibe" que obtuvo en

el producto o servicio que adquirio. Tiene las siguientes caracteristicas: se determina
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desde el punto de vista del cliente, no de la empresa; se basa en los resultados que el
cliente obtiene con el producto o servicio; estad basado en las percepciones del cliente,
no necesariamente en la realidad; sufre el impacto de las opiniones de otras personas
que influyen en el cliente; depende del estado de &nimo del cliente y de sus
razonamientos; y dada su complejidad, el "rendimiento percibido" puede ser
determinado luego de una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el

“cliente".

El segundo elemento de la satisfaccion son las Expectativas, que son las "esperanzas"
gue los clientes tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen
por el efecto de una o mas de estas cuatro situaciones: promesas que hace la misma
empresa acerca de los beneficios que brinda el producto o servicio; experiencias de
compras anteriores; opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion;
promesas que ofrecen los competidores; éstas, son las esperanzas que los clientes de
conseguir algo.

En tercer lugar se encuentran las percepciones, que son el resultado de lo que el cliente
percibe; el nivel de satisfaccion es por lo tanto, la diferencia entre las percepciones y
expectativas, siendo muy importante tener en cuenta lo que se promete, pues esto

establecerd el nivel de expectativas.

Cuando las empresas ofrecen beneficios muy altos, el nivel de expectativas es muy alto
los clientes al elegir a esta empresa esperara recibir lo ofertado y cuando no se cumple
se genera la insatisfaccion del mismo. Es necesario ser cuidadosos en establecer el
nivel correcto de expectativas. Un punto que es importante resaltar es, que la baja en
los indices de satisfaccion del cliente no siempre quiere decir una disminucién en la
calidad de los productos o servicios, muchas veces es el resultado de un incremento en
las expectativas del cliente, situacién que le atribuye a las actividades del marketing.

Luego de adquirida la compra o recibido el servicio, los clientes experimentan
(Thompson, 2005) insatisfaccion, satisfaccion o complacencia. Sienten insatisfaccion
cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las expectativas del cliente; la
Satisfaccion se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las
expectativas del cliente; y la complacencia se produce cuando el desempefio percibido
excede a las expectativas del cliente. Se supone que la satisfaccion se produce cuando
el cliente siente que el servicio recibido o el producto adquirido, tiene ciertas

caracteristicas de “calidad”.
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La calidad es un concepto sobre el que hay abundante literatura, Alcalde ( 2007), indica
lo siguiente: “se puede decir que la calidad es algo que va implicito en los genes de la
humanidad, es la capacidad que tiene el ser humano por hacer bien las cosas”; la
calidad, en el estudio tiene un significado mas puntual, estamos hablando de servicios
y por tanto de su calidad. Un servicio segun Kotler & Lane (2009) es “es cualquier acto
o0 desempefio que una persona ofrece a otra y que en principio, es intangible y no tiene
como resultado la trasferencia de la propiedad de nada. Asegura la eficiencia e
incrementa la fidelidad de los clientes y genera valores de entrada ante nuevos

competidores lograndose asi una satisfaccion total para los clientes.

La medicion de la satisfaccion e insatisfaccion de un cliente, no es tan sencilla, para
poder medirla y evaluarla, es importante tener claro que se entiende por satisfaccion o
insatisfaccién de un cliente. Segun Vavra (2003), existen varias definiciones alternativas
de la satisfaccion/insatisfaccién de los clientes, la mas popular dice que se trata de una
comparacion de las expectativas de los consumidores con sus percepciones
relacionadas con el encuentro real del servicio. La comparacion de las expectativas de
los clientes con sus percepciones, se funda en lo que los Mercadélogos llaman el
modelo de las expectativas desmentidas. En pocas palabras, si las percepciones de los
clientes cumplen con sus expectativas, entonces se dice que estas han sido confirmadas
y el cliente estd satisfecho. Si las percepciones y las expectativas no son iguales,
entonces se dice que las expectativas han sido desmentidas.

Siendo la satisfaccion o insatisfaccion un elemento primordial para general la lealtad de
los clientes, se debe tener en cuenta algunas reglas y recursos para la atenciéon al
cliente; segun Vartuli (2006), las reglas para la atencién al cliente son: cortesia,
amabilidad y cordialidad. Todos somos conscientes de la necesidad de ser cortes,
amable y cordial. El asunto es como se logra transmitir eso a los clientes, pues, la
cortesia tiene que ver con seguir las reglas de convivencia y cierto protocolo para cada
ocasion. ¢Recuerdan aquello de que los hombres abren las puertas para que las
mujeres pasen primero, o aquella regla que dice que cuando uno llega a un lugar debe
saludar aunque no conozca a nadie?; pues bien, esas son reglas de cortesia que a sus

clientes les gusta recibir.

La amabilidad esta en los gestos que acompafian las acciones que realizamos para
nuestros clientes. Por ejemplo, si una cliente desea probarse una prenda en nuestro
local, podemos acompafarla, hacerlo con una sonrisa, con un andar suave y

comentando algo agradable. Eso le parecera amable de nuestra parte.
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Por ultimo, la cordialidad es la emocion que le transmitimos a los clientes cuando les
hacemos sentir el placer de atenderlos, cuando le mostramos el gusto que tenemos de
servirlos y ayudarlos; en este sentido la sonrisa es importante, la sonrisa es el gesto
mas universal entre los seres humanos. La sonrisa es pura comunicacién. Es un
elemento importantisimo del lenguaje no verbal con el que nos comunicamos a diario
con nuestros clientes. Cuando tratamos personalmente con alguien el 75% de la
comunicacion que establecemos es del orden del lenguaje extra-verbal o no-verbal; es
decir, gue cuando atendemos a un cliente en forma personal, nuestro lenguaje no verbal
es mas importante que lo que decimos. Sonreir, es la manera mas facil de mostrarle a
nuestro cliente la amabilidad, cordialidad y la disposicion a ayudarlo. La sonrisa

predispone a usted y al cliente a una relacion franca y relajada.

Mantener una actitud positiva en el trabajo genera un clima agradable, no solo al interior
del hotel, sino que en el contacto con los clientes. Vartuli (2006), ttambién lo define como
una de las cosas que espera un cliente es una actitud positiva por parte de la persona
gue lo atiende o lo recibe. Cuando un empleado tiene una actitud quejosa, negativa, de
desgano hacia el trabajo que realiza, lo transmite a los clientes. Los clientes que son
atendidos con una actitud negativa reaccionan de igual manera; se ponen a la defensiva,
se quejan de los empleados, se predisponen de manera con dicho negocio o empresa.
Las actitudes humanas son reflejo de nuestros estados de animo. Si nos sentimos mal,
tendremos una mala actitud con nuestro entorno y trataremos mal a los demas. De igual
manera, si nos sentimos bien con nosotros mismos, trataremos bien a los demas y

alimentaremos un circulo virtuoso en la relaciéon con los clientes.

Otro punto importante es mantener el lugar de trabajo en buen estado, limpio y
ordenado, una gran manera de mostrarle a los clientes nuestra actitud positiva, nuestra
amabilidad y disposiciéon, es manteniendo nuestro ambito de trabajo en 6ptimas
condiciones. Un gran lugar y limpio habla por nosotros acerca de nuestra manera de
relacionarlos con los demas. Supongamos que debo de atender clientes en mi escritorio.
Si el escritorio estda sucio, lleno de ceniza y vasos de café vacio, los papeles
desordenados, la silla para mi cliente tiene roto el tapizado, ¢Como se sentira mi
cliente?. Ahora supéngame que debo recibir a mi cliente en mi oficina. La misma esta
calefaccionada suavemente, aromatizada, hay un sillén tapizado y mullido para mi
cliente, una cafetera con café caliente esperando y una masica suave. ¢ Como se sentira
mi cliente cuando llegue a mi oficina, lo haga pasar, lo invite a sentarse y le pida que me

guarde un momento mientras termino de hablar por teléfono? Se siente diferente ¢No?
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No se puede dejar de lado la buena presencia del personal; es lo que se transmite junto
con la imagen corporal. Aquellos elementos que son parte de la comunicacion no verbal
forman parte de las presencia de cada uno. La actitud corporal, los gestos, la mirada, la
sonrisa, la vestimenta, etcétera, son todos elementos que forman parte de lo que se

llama “buena presencia”.

En definicién, es la imagen que transmitimos de nosotros mismos. Por supuesto que
también es importante tomar en cuenta los elementos de la comunicacién verbal; una
persona que se viste muy bien pero habla muy mal, igual transmitira una pobre imagen

de si mismo.

A nuestros clientes les gusta relacionarse con gente que pueden sentir afines a sus
gustos e intereses. Esa identificacion entre la imagen del empleado y la de los clientes
producira vinculos mas positivos y proclives a mantenerse. Cuando nuestros clientes
sienten que somos parecidos a ellos, ellos creen que podemos entender mejor lo que

necesitan y pueden confiar en nosotros.

Aunque las empresas, dentro de su plan estratégico, posicionan a sus clientes por
encima de todo, muchas veces sentencia no se cumple. El plan estratégico de una
empresa, que es su carta de navegacion, esta lleno de buenos propdésitos e intenciones.
La vision y misidbn empresariales plantean situaciones “ideas” que muchos de los casos
no llegan a ser cumplidas. Uno de los aspectos en los cuales se presentan mas vacios,
entre lo que reza el plan estratégico y la realidad, es la atencion al cliente. Todos
sabemos que frases como las siguientes son populares en las misiones estratégicas las
asambleas de accionistas y las juntas directivas: “nuestros clientes son la base de
nuestro crecimiento”, “para ellos trabajamos”, “son la fuerza que nos impulsa a seguir
adelante”, pero también sabemos que muy pocas veces esto se cumple en un 100%.
Se debe tener en cuenta entonces, lo siguiente: el cliente por encima de todo: este es
el simil del primero de los diez mandamientos de Dios “Amar a Dios sobre todas las
cosas”, en este caso es el cliente a quien debemos tener presente antes que nada. No
hay nada imposible cuando se quiere: A pesar de que muchas veces los clientes
solicitan cosas casi imposibles, con un poco de esfuerzo y ganas de atenderlo muy bien,
se puede conseguir lo que él desea. Cumple todo lo que prometas: Son muchas las
empresas que tratan, a partir de engafos, de efectuar ventas o retener clientes, pero
¢ Qué pasa cuando el cliente se da cuenta? Solo hay una forma de satisfacer al cliente,
darle mas de los que espera: Es ldgico, un cliente satisfecho generalmente vuelve;
ademas recomienda nuestra empresa a otros. ¢Cémo lograrlo? Conociendo muy bien

a nuestros clientes y enfocandonos en sus necesidades y deseos.
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Para el cliente, ti marcas la diferencia: Las personas que tienen contacto directo con
los clientes tienen una gran responsabilidad, pueden hacer que un cliente regrese o que
jamas quiera volver, ellos hacen la diferencia. Puede que todo “detras de bambalinas”
funcione a las mil maravillas pero si una dependiente falla, probablemente la imagen
que el cliente se lleve de todo el negocio sera deficiente.

Falla en un punto significa fallar en todo: Como se expresaba en el punto anterior, puede
gque todo funcione a la perfeccién, que tengamos controlado todo, pero que pasa Si
fallamos en el tiempo de entrega, si la mercancia llega averiada o si en el momento de
empacar el par de zapatos nos equivocamos y le damos un numero diferente, todo se

va al piso. La experiencia de los consumidores debe ser totalmente satisfactoria.

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos: Los empleados propios son “el
primer cliente” de una empresa, si no les satisface a ellos, como pretender satisfacer a
los clientes externos, por ellos las politicas de recursos humanos deben ir de la mano
de las estrategias de marketing.

El inicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente: Aunque existan indicadores de
gestion elaborados dentro de las empresas para medir la calidad del servicio, la Unica
verdad es que son los clientes quienes, en su mente y su sentir, quienes lo califican, si

es bueno vuelven y no regresan si no lo es.

Por muy bueno que sea un servicio, siempre se puede mejorar: Aunque se haya
alcanzado las metas propuestas de servicio y satisfaccion del consumidor, es necesario
plantear nuevos objetivos, “la competencia no da tregua”.

Cuando se trata de satisfacer al cliente, todo somos un equipo: Los equipos de trabajo
no solo deben funcionar para detectar fallas o para plantear soluciones y estrategias,
cuando asi se requiera, todas las personas de la organizacion deben estar dispuestas
a trabajar en pro de la satisfaccion del cliente, tratase de una queja, de una peticion o

de cualquier otro asunto.

Segun Kotler & Lane (2009) el cliente es la persona, empresa y organizaciéon que
adquiere o compra de forma voluntario productos o servicios que necesita o desea para
si mismo, para otra persona o para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo
principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos turisticos. El
cliente es la persona més importante para una empresa; debe ser el objeto de atencion

principal. Sin él esta no podria cumplir la finalidad para la que ha sido constituida.
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En el libro “Marketing de clientes ;Quién se ha llevado a mi cliente? (Barquero,
Rodriguez de Llauder, Huertas, & Barquero, 2007), se menciona lo siguiente: la palabra
cliente proviene del griego antiguo y hace referencia a la persona que depende de. Es
decir, mis clientes son aquellas personas que tienen cierta necesidad de un producto o

servicio que mi empresa puede satisfacer”.

Sin embargo se es necesario distinguir entre dos tipos de clientes; el cliente interno, que
segun Kotler & Lane (2009) no solamente es quien tiene una relacion comercial con su
empresa y hacia los cuales debe manifestarse un valor agregado perceptible, si no que
existe soporte y que le ayuda a incrementar sus utilidades y a posicionar el negocio a
sus productos; el cliente interno. Visto, de otra forma, cada colaborador de la
organizacion se convierte en un cliente interno conforme recibe su insumo, informacion,
tarea, etc. de otro colaborador, a su vez él se convierte en proveedor de otro y otros
“clientes internos” hasta llegar al umbral donde surge los clientes externos, en quienes
se hara realidad la calidad del servicio, como reflejo de la cultura organizacional que

estan viviendo los clientes internos.

Por otro lado, se encuentra el cliente externo, que comprende a los intermediarios que
directamente tienen relacion con la empresa y hacia los cuales deben dirigirse las
acciones estratégicas para que se manifieste un valor agregado perceptible y una
calidad de servicio que verdaderamente establezca una diferencia. Asi mismo se
pueden considerar dentro de esta categoria el cliente final o usuario del producto, quien
es en Ultima instancia el que validara dicho producto. Este es el que debe estar
plenamente convencido de que el producto (Considérese la palabra producto como un
bien o un servicio) contiene un valor agregado o un beneficio superior al que proporciona

la competencia.

Es importante tener en cuenta que las Agencias de Viajes y Turismo pueden manejar al
mismo tiempo dentro de esta la categoria las dos clases de clientes, tanto consumidores
como intermediarios. Por consiguiente, el cliente externo aparece en el lumbral de la
empresa donde el cliente interno ya ha ejecutado todas aquellas actividades que son
necesarias dentro de la cadena de valor de la organizacion, tanto en las unidades de
apoyo como en las unidades operativas, y cuyo objetivo es el de procesar todas las
tareas que agreguen al producto y asi poder cumplir con las expectativas de nuestro

mercado objetivo.

Concluyendo, el cliente externo se puede mirar como un individuo que es el punto tal

para cualquier empresa o institucion; sin él no habria una razén de ser para los negocios.
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Se le conoce también con el nombre, desde el punto de vista del ciclo comercial, como
grupo objetivo que pasa por cliente potencial, luego comprador eventual hasta llegar a
ser cliente habitual. Por tanto conocer a fondo las cada vez mas sofisticadas
especializadas necesidades del consumidor; asi como encontrar la mejor manera de

satisfacer con estrategias adecuadas y cubrir las expectativas.

En relacion a la satisfaccion del cliente, se considera que es una respuesta emocional
del cliente, luego de haber recibido un producto o servicio, el cual ha cubierto sus
necesidades o expectativas, es por ellos que se podria afirmar que esta satisfaccion
influird positivamente en las futuras relaciones con la empresa o proveedor. Para medir
la también existen diferentes métodos; asi Dorado (2005), indica que para medir la
satisfaccion del cliente primero debemos entender las necesidades del cliente y ofrecer
un buen servicio o producto, ya que la percepcién positiva que obtenga después de
adquirir dicho servicio podra cumplir satisfactoriamente o no sus expectativas. Una
estrategia que ayude a evaluar la satisfaccion del cliente es aplicar encuestas y un

registro de quejas y sugerencias.

Para poder aplicar estas técnicas se deben considerar algunos items como: plantear al
Cliente si esta satisfecho con aquellos aspectos de la prestacion del servicio que son
importantes para €él. La encuesta debe estar orientada a hechos concretos. Seleccionar
en lugar del cliente, esto sigue siendo uno de los mejores sistemas para darse cuenta

de la calidad de un servicio.

Para el presente estudio se medir4 la satisfaccion del cliente referido a la
infraestructura y decoracién, limpieza e higiene, lenceria y amenities, lavado y
planchado, tecnologia de equipos en la habitacion, orden y organizacion,

comunicacion con el personal.

JUSTIFICACION

Las inversiones en los establecimientos de hospedaje en la ciudad de Piura estan
aumentando cada vez mas, y es que el turismo por negocios, se ha ido incrementando
y las exigencias de los clientes también. Ya que seremos parte de empresas que tienen

como fin Unico crecer y desarrollarse en el rubro turistico, es importante que sepamos
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manejar todo tipo de situaciones que se nos presenten y poder emplear adecuadamente
técnicas de trabajo y estrategias, para los recursos que la empresa posea, uno de ellos

que es fundamental en un hotel, es “El servicio del area de housekeping”.

La importancia de este proyecto de tesis es que nace con el fin de conocer en un lugar
y tiempo real como es la situacion del servicio del &rea de housekeping y su influencia
en la satisfacciéon de los clientes del hotel Pert Hosting dos estrellas de nuestra ciudad
de Piura, esperando que al finalizar esta investigacion pueda fortalecerse el servicio del
area de housekeping, permitiéndoles y facilitindoles los materiales e utensilios de aseo
necesarios, capacitandolos constantemente con informacion adecuada sobre dicha
area, y puedan desarrollar su actividades, de una manera optima. Ya que ahora el valor
agregado que diferencia a los hoteles no solo es la infraestructura, si no la satisfaccion

gue sienten al recibir un servicio de calidad.

El servicio del &rea de housekeping y su influencia en la satisfaccion de los clientes, son
temas trascendentes que deben ser estudiados con mayor importancia ya que el sector
hotelero en nuestra ciudad no considera dicho servicio, para asi lograr la mejora

continua.

La oferta turistica no se esta desarrollando al mismo nivel, son muy pocos los hoteles
de mayor jerarquia que no toman importancia de dicha area, pero existen otros que
estan buscando mejorar la calidad de su servicio, uno de ellos es el Hotel Perd Hosting,
que uno de los pilares mas importante del servicio es el area de Housekeping, hacer un
analisis, de este permitirA conocer las caracteristicas, las fortalezas, debilidades,
oportunidades y las amenazas para poder tomar mejores acciones estratégicas que

permitan el crecimiento de la empresa.

La importancia de esta investigacion radica en que se tiene como fin determinar el nivel
de influencia del servicio del area de Housekeping en la satisfaccion de los cliente del
hotel Peru Hosting, esto ayudara a identificar los puntos débiles dentro de esta area y
proponer alternativas de mejora que permitan ayudar de manera positiva a los
trabajadores de ésta area para que se sientan seguros y con la capacidad suficiente de
resolver problemas que se presenten, desempefiandose de manera mas eficiente y
eficaz dentro del hotel. Esta investigacion serd una herramienta que puede servir para
reorientar la gestion administrativa del area de Housekeping en la empresa, mejorando
la percepcién de calidad de los servicios del area antes mencionada. Es importante

entender que para brindar un servicio de calidad no solo es necesario conocer las
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expectativas que tiene el huésped por el servicio, sino como se desarrollan los procesos
internos del &rea de housekeping, el manejo de técnicas de limpieza, tendido de camas,
decoracion, lavanderia entre otros puntos importantes. Por ejemplo el servicio del area
de housekeping realiza su trabajo de una manera desfavorable, esto no solo repercute
en el rea, sino en el servicio que se le brinda al cliente, viéndose reflejado, encontrando
una habitacién con un ambiente y una limpieza desagradable, por lo tanto el servicio de
area de housekeping, hay que medirlo para establecer los factores internos de dicha
area, que le afectan de modo negativo y asi definir acciones planificadas que permitan

contrarrestar tal efecto.

Entonces hacer un diagnostico en el hotel Perli Hosting de nuestra ciudad no solo
permitira establecer los factores que mas afectan en el area de housekeping, el manejo
de técnicas de limpieza, la amabilidad del personal con el cliente, entre otros del mismo
modo implementar materiales de trabajo, utensilios de aseo, capacitarlos, para el

mejoramiento del hotel.

Y finalmente, pero no menos importante, para todo aquel que sirva de esta investigacion,
sera beneficioso, ya que podran ver y comparar diferentes formas de realizar una
medicion del servicio del area de Housekeping e identificar la satisfaccion de los
clientes, ademas que podra verificar que siempre un estudio de este tipo tendra
resultados que se diferenciaran de empresa a empresa ya que cada servicio es diferente
y las condiciones de tiempo y espacio también.

Esta investigacion aportara a la historia de la hoteleria, ya que los tiempos cambian pero
la importancia del servicio del area housekeping de cada establecimiento de hospedaje
son diferentes. Asi pues esta investigacion se justifica debido a que es necesario
conocer si hay identificacion por parte de los colaboradores, hacia el hotel y detectar
cualquier situacion desfavorable del servicio del area de housekeping o en la
satisfaccion de los clientes, que se estén presentando o dificulten la calidad del servicio

que brindan.

REALIDAD PROBLEMATICA

Las nuevas tendencias mundiales en el ambito turistico influyen mucho en nuestro pais,
porque se busca mejorar la imagen y el servicio que se ofrece para que el cliente se

sienta seguro y satisfecho del servicio recibido.

En la actualidad existen muchos establecimientos de hospedaje que no cuentan con un

personal debidamente alineado a los objetivos del estabelecimiento, asi mismo no se

25



logran reconocer dentro del organigrama de la empresa, por otro lado, por otro lado la
empresa no promueve a sus trabajadores con programas o actividades del desarrollo
que contribuyan a que estos se sientan parte de la misma, es por esta razén que la
mayoria de su personal no tiene las condiciones necesarias para desempefiar

satisfactoriamente su trabajo.

El servicio del area de housekeping dentro de un establecimiento de hospedaje, es muy
importante porque se encarga de mantener en éptimas condiciones el producto principal
que ofrece un establecimiento de hospedaje que son las habitaciones. Hoy en dia son
muy pocos los hoteles que se preocupan por entrenar a su personal, aplicar técnicas
profesionales en el area de housekeping, para que tomen una actitud positiva al realizar

su labor.

En este contexto, el hotel Perd Hosting, se ha convertido en el hotel mas importante de
la regién, contando con diferentes establecimientos, y contar con un namero de clientes
frecuentes, también cuentas con dos colaboradores significa lidiar con diferentes
dificultades que encuentran para llevar a cabo su labor. Necesitan capacitarse, y sobre

todo conocer las técnicas de mejora continua para brindar un servicio satisfactorio.

Teniendo en cuenta esta problematica, la investigacion esta orientada a responder
a la pregunta de investigacion:

¢.De qué manera influye el servicio del area de Housekeping en la

satisfaccion de los clientes del Hotel Pera Hosting — dos estrellas Piura 20137

Para responder a dicha pregunta es necesario responder a las siguientes preguntas

especificas.

¢Cuales son las caracteristicas del servicio que brinda el area de Housekeping del

Hotel Perl Hosting - dos estrellas, de la ciudad de Piura - 2013?

¢, Cual es el nivel de satisfaccion que presentan los clientes respecto al servicio del
area de Housekeping del hotel Peri Hosting — dos estrellas, de la ciudad de Piura -
2013?

¢De qué manera influye el servicio del area de Housekeping del hotel Perd Hosting —

dos estrellas, de la ciudad de Piura - 20137

HIPOTESIS
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Hipotesis general:

HI: El servicio del &rea de Housekeping influye directamente en la satisfaccion de
los clientes del hotel Pert Hosting dos estrellas — en la ciudad de Piura 2013.

Hipotesis especificas:

1. El servicio que ofrece el area de Housekeping del Hotel Peri Hosting, dos
estrellas de la ciudad de Piura es bueno.

2. El nivel de satisfaccién de los clientes del hotel Perd Hosting dos estrellas — en
la ciudad de Piura 2013, es bueno.

3. El servicio del area de Housekeping, influye en la satisfaccion de los clientes

del hotel Perll Hosting dos estrellas — en la ciudad de Piura 2013.

OBJETIVOS
General:

Determinar el nivel de influencia del servicio del area de Housekeping en la satisfaccion

de los clientes del hotel Pert Hosting dos estrellas — en la ciudad de Piura 2013.
Especificos:

1. Describir las caracteristicas del servicio del area de Housekeping del hotel Peru
Hosting dos estrellas — en la ciudad de Piura 2013.

2. ldentificar el nivel de satisfaccion que experimentan los clientes por el servicio
gue brinda el area de Housekeping del hotel Pert Hosting dos estrellas — en la
ciudad de Piura 2013.

3. Determinar de qué manera influye el servicio del &rea de Housekeping del hotel

Peru Hosting dos estrellas — en la ciudad de Piura 2013.
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CAPITULOQO |I:
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Metodologico



. MARCO METODOLOGICO

2.1 Variables

Variable independiente: Servicio del &rea de Housekeping

Es el conjunto de acciones organizadas por todo el departamento y sus empleados en
relacién al acarreo de equipaje de los pasajeros, distribucion y servicio de habitaciones

y servicios de lavanderia (Torres, 2004).

De manera que se mide por las siguientes dimensiones:

Personal: Es el colaborador que realiza las actividades de Housekeping, el indicador es
la satisfaccion de su trabajo. Toma de decisiones: son las decisiones tomadas por los
trabajadores para un buen desempefio laboral. Comunicacién: la comunicacién que
existe entre el personal de Housekeping y el huésped. Limpieza de habitaciones: es lo
referido a la lenceria, equipos necesarios para realizar el trabajo, limpieza de la
habitacion, ambiente de trabajo y valoracion de servicio.

Estas dimensiones han sido disefiadas por la investigadora, teniendo como base la
teoria obtenida de Torres (2004) y Lopez (1990), ya que se consideré necesario hacer
una adaptacioén de la teoria a la situacion del hotel objeto de estudio.

Variable dependiente: Satisfaccion a los clientes.

Es la respuesta emocional del cliente, luego de haber recibido un producto o servicio, el
cual ha cubierto necesidades o expectativas, es por ello que se podria afirmar que esta
satisfaccion influye positivamente en las futuras relaciones con la empresa o

proveedores habitaciones (Dorado,1999).

Para el presente estudio se medira la satisfaccion del cliente referido a la infraestructura
y decoracion, limpieza e higiene, lenceria y amenities, lavado y planchado, tecnologia
de equipos en la habitacién, orden y organizacion, comunicacion con el personal. Estas
dimensiones han sido disefiadas por la investigadora, teniendo como base la teoria
obtenida de Kotler y Lane (2009), Varvra (2003), Vartuli (2006) y de Thompson (2005
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2.2 Operacionalizacién de variables
. L S . . Escala de
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Indicadores medicién
Decoracion de la habitacion
Limpieza e higiene de la habitacion
Para la medicion del El servicio del area | Orden y organizacion de la habitacion
=2 Housekeping sera medido por 10s | Tecnologia de los equipos de la habitacion
= instrumentos basados en las — - -
9 o di . de Lik . bl Condiciones de la infraestructura interna de
= X | Cconjunto de acciones organizadas | dimensiones de Likert quien establece | . '\ o i
= g por todo el departamento y sus q_ue el servicio de hou;ekep_mg influye Muebles de su habitacion
o £ | empleados en relacion al acarreo de dl_rectamente ala sansfgcmon de los
2 ® |equipaje de los  pasajeros, |Clientes, por la percepcion se busca | presentacion de la lenceria de la cama Ordinal
= — . . . .. 1 i
= & 4 conocer el estilo operacional, atreves — . -
o) @ dlstr.|bu.0|on y Ser\{'(:_'o de de la medicién de las dimensiones Presentacion de la lenceria de bafio
= ° habitaciones y servicios de : — - _
8 2 |lavanderia ) _ Limpieza e higiene de la lenceria de cama y
© 0 La metodologia ara aplicar el |pario
> S
> . .
g instrumento esta fundamentada_ en un | garvicio de lavado y planchado
total de 15 preguntas para los clientes. S S—
Eficiencia de la comunicacién entre el
personal de Housekeping y los clientes
Calidad del servicio prestado por el personal
Atencion recibida en el hotel
O
g
= —
() ()
= © . . . ., . . .
= = respuesta emocional del cliente, | La satisfaccién del cliente sera medido
() Q
o -g = |luego de haber recibido un producto | utilizando en instrumento que medira . L - . .
[} ) . . . L : L - Satisfaccion por el servicio recibido Ordinal
(@) @ = |0 servicio, el cual ha cubierto | sudimension de la satisfaccidn recibida
O
% e necesidades o expectativas en el hotel, lo cual indicara lo satisfecho
-g 3 gue se siente el cliente.
>
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2.3. Metodologia

La presente investigacion utiliza un enfoque cuantitativo, utilizando un disefio no
experimental, de tipo de estudio descriptivo correlacional de corte transversal, con
variables de independiente y dependiente.

La informacidn se obtuvo luego de la siguiente manera:

a) Se elaboré el instrumento de recoleccion de datos y se hizo una prueba piloto
a un porcentaje del total de la muestra (7 encuestas) que constaban de 15

preguntas.

b) Después de una prueba piloto y habiendo hecho las correcciones se procedi6
a validar los instrumentos de medicidén, un cuestionario sobre servicio de
Housekeping y otro de satisfaccién del cliente. El instrumento fue validado
por el estadistico Lemin Abanto, quien a partir de los resultados obtenidos

por la encuestas pilotos dio la aprobacion del instrumento.

c) Se aplico el cuestionario tipo Likert, el primer sobre satisfaccion del cliente
que contenia un total de 15 preguntas, y se aplicaron las encuestas a 2
trabajadores, constaba de 11 preguntas y duraron aproximadamente 10

minutos, las encuestas se llevaron a cabo en dos dias.

d) Unavez completos los cuestionarios, se procedio a ingresar la informacion al
programa SPSS, en donde se pudo analizar y graficar para su presentacion

en el capitulo de Resultados de esta investigacion.

2.4. Tipo de estudio

La investigacion no experimental es aquella que se realiza sin manipular
deliberada-mente variables. Es decir, que en esta investigacion no se ha hecho
variar intencionalmente las variables independientes. Lo que se hizo en la
investigacion no experimental fue observar las variables de estudio tal y como se
dan en su contexto natural, es decir en las actividades diarias del Hotel Peru

Hosting y después se procedié a su analisis.
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2.5.

2.6.

Disefio

El estudio utiliza un disefio no experimental, descriptivo correlacional de corte
transversal. El disefio es no experimental porque no hay manipulacion deliberada
de ninguna variable; la informacion se recoge tal y como esta en el medio; es
descriptiva correlacional por que las dos variables guardan relacién, es transversal,
porque ésta se recoge en un instante del tiempo y se observa una sola vez a cada
sujeto investigado (Hernandez, et. al, 2010. pp. 149-151).

Poblacién, muestray muestreo

La poblacién de estudio estd constituida por los trabajadores del area de
Housekeping que solo constituyen dos Unicas personas las que laboran en esa
area, y por los huéspedes del Hotel, que se estima, de acuerdo a los datos del afio
2012, se hizo la sumatoria de todos los huéspedes registrados durante dicho afio

gue resulto 3,000 y se dividi6 entre 12(namero de meses) en 250 por mes.
Muestra:

Para determinar el nimero de huéspedes a los cudles se les aplico la encuesta, se

utilizo criterios probabilisticos. Bajo la siguiente formula
Formula:

zz*p*q*N
n_ez(N—1)+ZZ*p*q

Donde:

Nivel de confianza 95%, el cual conduce a un valor normal de Z=1.96
e: Error muestral 10%, e=0.1

p: probabilidad que ocurra (0.5)

g: probabilidad que no ocurre (0.5)

n: tamafio de la muestra.

Reemplazando valores se obtiene:

B 1.96% x 0.5 x 0.5 x 250
"T012x (249 —1) + 1.962 x 0.5 X 0.5

n=70

Este resultado indica que se debe encuestar a un minimo de 70 huéspedes para

cumplir con las especificaciones del disefio.
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2.7.

La muestra ademas incluye a dos trabajadores del area de Housekeping con los

gue cuenta el Hotel.

Unidad de andlisis: la unidad de analisis es cada Huésped que contrata los

servicios del Hotel, asi como cada uno de los dos trabajadores.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El estudio utiliza dos instrumentos, tal y como se detalla a continuacién.

e Encuesta: Se aplico el cuestionario tipo Likert, el primer sobre
satisfaccion del cliente que contenia un total de 15 preguntas. que
permite conocer el punto de vista de los clientes y recopilar
informacién sobre el servicio brindado, duraron aproximadamente 10

minutos y duraron 2 dias.

¢ Encuesta: se aplico el cuestionario a dos trabajadores, constaba de
11 preguntas y duraron aproximadamente 10 minutos, las encuestas

se llevaron a cabo en dos dias.

Técnica Instrumentos Fuentes
) ) Clientes del Hotel
Encuesta Cuestionario . _
Peru Hosting
Encuesta Cuestionario Personal de servicio

Ambos instrumentos fueron sometidos a criterios de validez, en cambio el
cuestionario ademas se someti6 a la prueba de confiabilidad; el coeficiente Alfa de
Cronbach de 0.963, indica que el instrumento tiene una confiabilidad bastante alta,
lo que permite aplicar el cuestionario, teniendo la certeza que va a proporcionar

resultados bastante confiables.
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2.8.

Métodos de analisis de datos

Luego de aplicados los cuestionarios, éstos se sistematizaron en el programa IBM
SPSS 19.0, en el cuél se generaron las tablas con sus respectivos indicadores
porcentuales; también se calcularon indicadores descriptivos como la media y
desviacién estandar en aquellos casos que asi lo requeria. Para la contratacién de
la hipétesis general se utilizé el coeficiente de correlacién de Spearman y para la
contratacion de las hipotesis especificas se usé la prueba normal, para comparar
la satisfacciéon promedio con el promedio de la escala de 3 puntos; para declarar
gue una correlacién es significativa, con importancia practica, se tuvo en cuenta
gue el valor de la correlacion sea superior a 0.3 en valor absoluto y el valor Sig.
(Significancia) sea inferior a 0.05, correspondiente a un nivel de significacion del
5%. Asi mismo se consider6 que el promedio de la satisfaccion es
significativamente mas alto que el promedio de la escala, cuando el valor Sig. Fue

inferior a 0.05.
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CAPITULQO Il

Resultados



[ll. RESULTADOS

3.1 Marco Referencial

El Sr. Rodolfo Martin Vargas, administrador de la empresa de Scotiabank, decidié crear
su propia empresa, puso un hotel en el lugar de Talara cuyo nombre que fue Peru
Hosting, luego a los tres afios, decidié poner un hotel Piura, inicio sus actividades el 1
de setiembre del afio 2011, con el mismo nombre, procedié hacer los trAmites para
poder crear la empresa , primero fue un hospedaje con tanto esfuerzo logro luego el sr.
Rodolfo al afio junto a su administradora, procedieron hacer los trAmites para su
categorizacién y poder ser categorizado a un hotel de dos estrellas, es un hotel que

cuenta con 13 habitaciones y brinda los siguientes servicios como:

comedor,
servicio de lavanderia,

wifi, cable

AEANEE NN

desayuno bufet entre otros servicios

El hotel Perd Hosting dia a dia va creciendo, mejorando su servicio y fidelizandose con
los clientes,

Ubicacién y Sucursales:

En Piura: Hotel Peru Hosting ubicado en Piura (calle Sta. maria n°® 0212)

Misidn, Vision de la empresa y Objetivos estratégicos:

Mision.
Crear una cultura de servicio inspirada en la amabilidad, raices y valores de nuestros
empleados y garantizar la atencién a nuestros clientes en cualquier época del afio,

brindando el ambiente de hogar que tanto se anhela cuando se esta lejos de casa.

Vision.
Ser innovadores en satisfaccion para nuestros clientes integrando tecnologia, personal

e imagen en nuestros servicios.

Actividades:

Las actividades del Hotel Pert Hosting - Piura consisten en brindar al huésped una
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excelente habitacién con los mejores servicios.

EL Hotel cuenta con 13 habitaciones, las cuales se distribuyen en 3 tipos de
habitaciones:

4 SWB (simple con bafio)

6 Matrimoniales

3 DWB (TWINS Dobles con bafio)

Productos o Servicio Béasico:
Habitaciones con:

Aire acondicionado

TV-Cable

Frio Bar.

Conexion Internet Inaldmbrica — WI Fl

Restaurant — Cafeteria

Dicho hotel trata de brindar un servicio eficiente, cuidando que su personal haga sentir

a los clientes como si estuvieran en casa con la finalidad de lograr su fidelizacion.

Para evaluar la satisfaccion de los huéspedes por el servicio de Housekeping, se aplico
un cuestionario con preguntas en escalas de Likert, orientadas a recoger la percepcion
sobre los diferentes aspectos del servicio. Asi mismo se realiz6 una entrevista a dos
trabajadores del area en mencion con la finalidad de evaluar como es el servicio que
brinda dicha area, asi como para evaluar algunas situaciones problematicas que se

pudieran presentar en el servicio.
Andlisis de la ventaja competitiva de la empresa

a. Diagnostico externo:
El crecimiento y estabilidad; en nuestra ciudad, se puede ver que la inversién en
diferentes rubros esta aumentando y la llegada de estas significa la mejora
economica en las familias piuranas, En general en cuanto a hoteles en Piura adn;

sigue siendo beneficiario para todos

b. Diagnostico interno:
Ha logrado ser un hotel eficiente en la ciudad de Piura, reconocido y cuenta con un
grupo de profesionales en cada una de sus &reas, capacitadas para desempefiarse
de mejor manera en sus labores, si bien es cierto que existe un contacto directo con

los trabajadores, aun problemas en la comunicacién y toma de decisiones.
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Los sistemas de control administrativo son algo deficientes, tradicionales.
La infraestructura y posicionamiento del hotel es buena.
Existen estrategias comerciales y publicitarias actualizadas segun el movimiento del

mercado al que se dirigen.

Tipo de empresa: Es una empresa individual de responsabilidad limitada, es un solo

societario (duefio). Que dirige los dos hoteles en la ciudad de Piura.
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Priorizacion de Variables FODA

Fortalezas

1. Ubicacion estratégica
Personal Capacitado
Infraestructura optima

Personal de seguridad

a > WD

Bancos interesados en ampliar
sus créditos
6. Buenas Relaciones Publicas con

instituciones

Debilidades

1. Sistemas de control administrativos
deficientes
Personal inconforme con  sus

materiales de trabajo.
personal con relaciones
interpersonales que afectan su trabajo
(relaciones amorosas)

Déficit en los procesos de seleccion
de proveedores y almacenamiento de

productos.

Oportunidades

Innovacion en sistemas de
control informaticos
Crecimiento econémico
Seguridad social y politica
Aumento de llegada de

turistas

1. Hacer un estudio financiero y
determinar la conveniencia de
acudir a créditos para aumentar la
inversioén en el hotel, con equipos,
materiales de trabajo.

2. Implementar salas de eventos

empresariales.

1. Implementar sistemas informéticos
gue permitan mejorar los procesos
operativos.

2. Implementar  actividades de

integracion y revisar las
reglamentaciones con respecto a
las relaciones amorosas.

3. Estandarizar los procesos en
referencia a los proveedores

4. Mejorar las acciones de

almacenamiento de productos
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Amenazas

Incremento de la
delincuencia

Tendencia al cambio de las
preferencias de los clientes
Llegada de competencia de

hoteles en Piura.

1. Mantener en constante
capacitacion al personal de
seguridad e implementarlos
adecuadamente.

2. Estudiar a los clientes
potenciales.

3. Alianzas estratégicas que
permitan a los hoteles de la
ciudad fortalecer su
participacibn frente a la

competencia.

1. Contar con personal que maneje

diferentes idiomas.

Centrar el interés de los
trabajadores en mejorar la
atencion al cliente y analizar sus
actitudes para obtener informacion
de primera mano para los planes

de accion.
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Estructuray organizacion del hotel Perd Hosting

Administrador

AREA DE HOUSEKEEPING RECEPCION COCINA

CUARTELEROS RECEPCIONISTA
JEFE DE COCINA

LAVANDERIA BOTONES COCINEROS

SEGURIDAD
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Actividad turistica a la que se dedica

El hotel Pertu Hosting desarrolla actividades de prestacion de servicios de alojamiento
trabaja directamente con empresas brindando crédito de alojamiento con requisitos
pidiéndole al cliente un de crédito de fondo mas de s/6000 cada uno del cliente que
pernoctan en el hotel se queda 2 semanas hasta cerca de un mes trabaja con las

siguientes empresas mencionadas:

- Ferreyros

- Cafa brava

- Macro mayoristas
- Hipesa hidro

- Entre otras empresas

El hotel Pert Hosting no cuenta con proveedores ellos compran todo su materiales de aseo,
para la alimentacion de los desayuno de todos los dias, cada semana la compra de algin
equipo que se malogra el Sr. Rodolfo, directamente viaja a la ciudad de lima y compra lo
equipos, la lenceria de bafio y de cama, los amenities los compran en una casa haturista
en lima por mayor, siempre teniendo en cuenta el cuidado , para no provocar alergias a los

clientes.

Descripcién del servicio del &rea de housekeping

Es un area encargada de la limpieza y mantenimiento de las habitaciones, en el hotel Peru
Hosting contamos con 2 trabajadores que se dedican hacer la limpieza de todas la
habitaciones, coordinar y verificar los Check out, como también se reparten las actividades,
y se dedican a mantener las habitaciones, totalmente organizadas, limpias, se puedan

desempenfar adecuadamente las funciones que corresponden.
« Sus actividades se desarrollan en casi la totalidad de las instalaciones del hotel.
e Mantener en excelentes condiciones la limpieza y conservacion de todo el hotel.
« Se encarga de cuidar la belleza fisica y estética del hotel, ademés de proporcionar las

atenciones especiales que requiera el huésped.

Considerando siempre lo mas importantes que es:
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Atencidn al cliente:

Obijetivo prioritario compartido con todos los departamentos del hotel. No hay nada mas
urgente ni mas importante que atender las necesidades del cliente.

Limpieza:
Mantener limpias todas las areas del hotel es la razon de ser de este departamento,
ademas de establecer un sistema de seguimiento para garantizar el estado

permanentemente.

Mantenimiento:

Que tanto las instalaciones como el equipamiento estén en perfectas condiciones para que

se efectlen continuas revisiones y se realizan las reparaciones necesarias.

Dotacion:
Todo lo que sea elementos de decoracion y el montaje necesario de cualquier area deben
estar siempre en su sitio. El detectar la falta de algun elemento que haga més placentera
la estancia del huésped en el hotel, es tarea del area Housekeping.

Calidad:
Basado en la plena satisfaccion del cliente y su fidelizacion, lo que abarca no sélo cubrir
sus necesidades sino también superar sus expectativas. El administrador del hotel Pera
Hosting se encarga de siempre brindarles un detalle ya sea en el momento de su llegada

o de su salida.

Funciones que se realizan en el servicio del area housekeping

4 Limpieza de habitaciones
4 Lavado y planchado de los clientes, coordinacién de los productos que los clientes
consumen en su habitacion.

v Verificacion semanal de las lencerias.

Las instalaciones con el que cuenta el hotel Pert Hosting son las siguientes

Instalaciones
El hotel propiamente dicho consta en de:
- Recepcién

- Cafeteria
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- Cocina

- Restaurante de cocina tradicional con servicio de menu y carta.

- Saldn social con sofas, sillones, un televisor con canal satélite digital, DVD, juegos
de mesa.

- Teléfonos publicos.

- Despacho de administracion.

- Vestuarios para cambiarse los empleados.

- Bodega.

- 13 Habitaciones incluyendo dobles.

- Dos camas individuales de 1 % que van en habitacién doble.

- Cuarto de bafio en cada habitacién, con ducha y bafiera de hidromasaje.

- Armario empotrado.

- Television.

3.2 Satisfaccion del cliente del Hotel Perd Hosting

Como ya se ha sefalado en el capitulo anterior, que la satisfaccion de los, puede ser

medido por sus dimensiones.

El estudio fue disefiado para encuestar 70 clientes y entrevistar a 2 colaboradores, del
hotel Pert Hosting; el instrumento usado para medir el servicio del area de Housekeping
y la satisfaccion de los clientes fue un cuestionario y una entrevista, ¢ con respuestas tipo
Likert, la resolucién del cuestionario se llevd a cabo en un tiempo de 10 minutos

aproximadamente.

Para obtener estos resultados que se muestran en la pagina siguiente:

3.2.1 Caracteristicas Generales De Los Clientes Del Hotel Pert Hosting

En este punto, se muestran los resultados obtenidos a partir de los clientes de género
masculino o femenino, de acuerdo a la edad y la estadia que realizan en el hotel Pera
Hosting, se muestra un porcentaje siempre, recordando que el puntaje maximo es de 5
puntos y el minimo de 1 punto. Esta tabla muestra las caracteristicas generales de los

clientes del Hotel Pert Hosting.
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TABLA 1. CARACTERISTICAS GENERALES DE LOS CLIENTES DEL HOTEL PERU

HOSTING
CARACTERISTICAS N° %
Genero Masculino 35 47.3%
Femenino 39 52.7%
Total 74 100.0%
Edad 20a29 24 32.4%
30a39 30 40.5%
40 a 49 18 24.3%
50a59 2 2.7%
Total 74 100.0%
Estadia 1 dia 14 18.9%
2 dias 19 25.7%
3 dias 20 27.0%
4 dias 14 18.9%
5 dias a mas 7 9.5%
Total 74 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente

De acuerdo a los resultados de la encuesta, el 47.3% de clientes del Hotel Per( Hosting,
son de sexo masculino y el 52.7% de sexo femenino; asi mismo los resultados indican que
se trata de clientes relativamente jévenes, con un 32.4% con edades de 20 a 29 afios, un
40.5% con edades de 30 a 39 afios y un 24.3% con edades de 40 a 49 afios; sélo el 2.7%
tienen de 50 a 59 afios. En cuanto al tiempo de permanencia en el hotel, el 18.9% estuvo
un dia en el hotel, el 25.7% estuvo dos dias, el 27%tres dias y el 18.9% cuatro dias; sélo
el 9.5% se hospedoé de 5 dias a mas.

Mayormente, los clientes que llegan al hotel, se quedan mas de tres dias, son clientes que
disfrutan los servicios que les bridamos del area de Housekeping, como son clientes que
llegan por trabajo, le facilitamos el servicio de lavado y planchado, la limpieza de su
habitacion, la satisfaccion de que el cliente al momento de su estadia se sienta como en
su casa, con una decoracién agradable, y el sienta que la comunicacion entre el personal
con el es eficiente y que el trato y el servicio es rapido, para crear ningln malestar en su

estadia.

También contamos con clientes con mayoria de edad, son clientes que tenemos que tener
mucha paciencia, lo cual el personal del hotel Pert Hosting esta capacitado para brindarle
un trato adecuado, un servicio eficiente sin molestias, y el huésped se sienta engreido

desde el momento de su ingreso, hasta el momento de su salida.
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Siempre el personal de Housekeping toma mucho en cuenta el trato y el cuidado que tiene
que tener al bridar el servicio ya sea el cliente que sea, nos familiarizamos, y conseguimos

gue el huésped regrese siempre.

3.2.2 Evaluacién del Servicio del area de Housekeping
Resultados para los elementos tangibles del servicio

Se muestran los resultados obtenidos a partir de los cuestionarios aplicados al huésped
del hotel Per( Hosting, y se muestra el puntaje obtenido por cada una de las respuestas,
Esta tabla muestra la percepcion general del huésped sobre la satisfaccion de la

decoracion de la habitacion del hotel Perd Hosting.

Pregunta 02: Respecto a la decoracion de la habitacion del hotel Peri Hosting-dos

estrellas, ¢Ud.se encuentra:

TABLA 2. SATISFACCION DEL USUARIO POR LA DECORACION DEL HOTEL PERU

HOSTING

SATISFACCION No %
Totalmente satisfecho 23 31.1%
Satisfecho 33 44.6%
Indiferente 6 8.1%
Insatisfecho 5 6.8%
Muy insatisfecho 7 9.5%
Total 74 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente

GRAFICO 1 SATISFACCION DEL USUARIO POR LA DECORACION DEL HOTEL PERU
HOSTING

SATISFACCION DEL USUARIO POR LA DECORACION DEL HOTEL PERU
HOSTING
44.6%
31.19
8.1% 6.8% i
Totalmente  Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Fuente: tabla n° 2 Satisfaccion del Usuario por la Decoracion del Hotel Perd Hosting
Elaboracién: Propia

46



En cuanto a la satisfaccién por la decoracion, el 75.7% de los clientes se muestran
satisfechos 0 muy satisfechos, mientras que el 8.1%, no define su satisfaccion; en este
caso, la cifra de que evidencia algun grado de insatisfaccion es de 16.3%.

Este estudio nos muestra que el 75% de huéspedes tienen una opinidn positiva por la
decoracion de las habitaciones del hotel Perd Hosting; este aspecto se logra gracias al
esfuerzo, dedicacion y profesionalismo de los trabajadores que dia a dia estan dedicados

a verificar el mantenimiento que llevan a cabo en el hotel.

En este caso, cuidando la decoracion de las habitaciones, los bafios, los pasadizos, la
calidad y disefio de puertas, ventanas, cortinas, el pintado de las habitaciones con pinturas
especiales, los disefios de muebles, mesas, sillas, cuadros, lamparas, frio bares,
televisores, aires acondicionados, teléfonos lo cual son acomodados en lugares especificos
en la habitacion, el ambiente y la decoracion de la habitacién; el cuidado de éstos aspectos
€s un punto importante para que los clientes se sientan como en su casa Yy su estadia sea

satisfactoria y lograr la fidelizacion del él.

Consideramos que el 8.1% y el (16%) de los clientes del hotel Pert Hosting son indiferentes
0 se encuentran insatisfechos con la decoracién, principalmente por el tiempo de
permanencia en el hotel; probablemente se trate de personas que vienen de trabajar
agotadas y no consideran muy importante la decoracion de su habitacién o se muestran
indiferentes a la calidad de servicio y opinan sin considerar la importancia que ella tiene

para el hotel.
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Pregunta 03: Con respecto a La limpieza e higiene de la habitacion del hotel Pert Hosting-

dos estrellas ¢ Ud. se encuentra?

TABLA 3. SATISFACCION DEL USUARIO POR LA LIMPIEZA E HIGIENE DE LA
HABITACION EN HOTEL PERU HOSTING

SATISFACCION N° %
Totalmente

satisfecho 19 25.7%
Satisfecho 33 44.6%
Indiferente 13 17.6%
Insatisfecho 3 4.1%
Muy insatisfecho 6 8.1%
Total 74 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente

GRAFICO 2 SATISFACCION DEL USUARIO POR LA LIMPIEZA E HIGIENE DE LA
HABITACION EN HOTEL PERU HOSTING

SATISFACCION DEL USUARIO POR LA LIMPIEZA E HIGIENE DELA
HBITACION EN HOTEL PERU HOSTING

AA

4476%

17.6%
8.1%
4.1%
Totalmente Satisfecho Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Fuente: tabla n°® 2 Satisfaccién del Usuario por la limpieza e higiene del Hotel Per(i Hosting
Elaboracién: Propia

En cuanto a la limpieza e higiene de la habitacion, el estudio revela que el 70.3% esta
satisfecho o muy satisfecho, mientras que el 17.6% tiene una actitud de indiferencia, al

contrario del 12.2%, que se muestran de alguna manera insatisfechos.

El estudio revela que el 70.3%,de los clientes estan satisfechos o totalmente satisfechos, con

la limpieza de la habitacion que utilizaron en el hotel Pert Hosting, Este es otro aspecto que
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se logra gracias al esfuerzo y dedicacion que los trabajadores tienen al realizar su trabajo en
el &rea de Housekeping; en este caso el mérito es para los encargados de realizar la limpieza
y el mantenimiento de cada habitacion, utilizando técnicas de limpieza, utensilios de limpieza,
productos como por ejemplo (lejia, detergente, &cido muriatico, aromatizantes, entre otros
productos) necesarios y especiales; la limpieza incluye a los bafios, las cortinas, las ventanas,

las puertas, los techos, los pisos, las camas, los frio bares entre otros objetos.

El mantenimiento limpio de la habitacion permite que el cliente visualice y se sienta cdmodo y

satisfecho por dicho aspecto.

Por otro lado se encontré que el 17.6% de huéspedes tiene una actitud indiferente; este grupo
no le dan mucha importancia a la limpieza o no desean responder a las encuestas; llegan al
hotel y tal vez pernoctan por un dia o por una noche; la opinion de este grupo no favorece al
estudio, porque no permite saber si encontraron algun error o si la limpieza de su habitacion,

fue la adecuada para él.

Otro grupo de 12.2%, se sienten insatisfechos, por la limpieza de la habitacion, si por ejemplo
coordinaron para que le realicen la limpieza, y el encargado del area de Housekeping, se
olvidé, le creo malestar al cliente al momento que regresa de trabajar, cansado cuando lo que
esperaba era encontrar su habitacion limpia, como también puede crearle malestar cuando al
momento de su Check—in, encontrd su habitacion por algunos espacios sucios, al no tener
precaucion en esos aspectos le creas la insatisfaccion al cliente y se corre el riesgo de que

nunca mas regrese.
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Pregunta 04: Respecto al orden y organizacion de la habitacion del hotel Pert Hosting en
su ingreso, ¢Ud. se encuentra?

TABLA 4. SATISFACCION DEL USUARIO POR EL ORDEN Y ORGANIZACION DE LA
HABITACION DEL HOTEL PERU HOSTING

SATISFACCION N° %
Totalmente

satisfecho 18 24.3%
Satisfecho 33 44.6%
Indiferente 16 21.6%
Insatisfecho 1 1.4%
Muy insatisfecho 6 8.1%
Total 74 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente

GRAFICO 3 SATISFACCION DEL USUARIO POR EL ORDEN Y ORGANIZACION DE LA
HABITACION DEL HOTEL PERU HOSTING

SATISFACCION DEL USUARIO POR EL ORDEN Y ORGANIZACION DE LA
HABITACION DEL HOTEL PERU HOSTING

44.6%

21.6%
8.1%
1 a% -
-

24.3%

e

Totalmente Satisfecho Indiferente  Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Fuente: tabla n° 4 Satisfaccion del Usuario por el orden y organizacion de la habitacion del Hotel Pert Hosting
Elaboracion: Propia

La satisfacciéon por el orden y la organizacién de la habitacion se refleja en el 68.9% de
clientes; lo contrario sucede con el 9.5%, que se encuentra insatisfecho. El resto de clientes,

se muestra indiferente frente a dicho aspecto del servicio.

El estudio demuestra que hay un grupo mayoritario que muestra su satisfaccion por el orden

y por la organizacion de la habitacion; este punto importante también se logra gracias al
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encargado del area de Housekeping, quién se encarga en mantener la organizacion en la
habitacion, tomando en cuenta la organizacion de los equipos como televisores, aire

acondicionado, frio bares, las camas, las sillas, entre otros.

El mantenimiento se realiza de manera frecuente y por personas especializadas, para no
tener inconvenientes al momento de brindar la habitacion; los equipos son totalmente nuevos,
siempre se toma en cuenta todos los detalles de la organizacién y orden de la habitacion, para

que el cliente al momento de realizar su estadia se sienta satisfecho.

En el estudio también nos muestra que el 9.5%, de los clientes se encuentran insatisfechos y
el 21.6% se muestran indiferentes; estos grupos son clientes que no consideran muy
importante la organizacién y el orden de su habitacién; estos resultados se pueden explicar
por el tiempo relativamente corto de su estadia, ya sea por la presion de su trabajo y solo

llegan a descansar.

Para ellos su habitacién es importante solo para descansar, aunque para la organizacion su

opinién es muy importante para mejorar dia a dia.

51



Pregunta 5: Con respecto a la calidad de amenities que encontré en su habitacion del

hotel Pert Hosting-dos estrellas, ¢Ud. se encuentra?

TABLA 5. SATISFACCION DEL USUARIO POR LA CALIDAD DE LOS AMENITIES QUE
ENCONTRO EN LA HABITACION DEL HOTEL PERU HOSTING

SATISFACCION No %
Totalmente satisfecho 17 23.0%
Satisfecho 36 48.6%
Indiferente 13 17.6%
Insatisfecho 3 4.1%
Muy insatisfecho 5 6.8%
Total 74 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente

GRAFICO 4.SATISFACCION DEL USUARIO POR LA CALIDAD DE LOS AMENITIES
QUE ENCONTRO EN LA HABITACION DEL HOTEL PERU HOSTING
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Fuente: tabla n° 5 Satisfaccion del Usuario por calidad de los amenities que encontrd en la habitacién del Hotel
Peru Hosting Elaboracion: Propia

En relacion a la calidad de los amenities, el 71.6% se encuentra satisfecho con ellos,
mientras que el 17.6% no define su satisfaccion ni en forma positiva ni en forma negativa;
el resto, 10.9%, no se encuentra satisfecho con ellos.

El estudio demuestra que hay un grupo importante de clientes que se encuentran

satisfechos con la calidad de Amenities; es probable que en ello influya el tipo de productos
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que se encuentran en el bafio de su habitacion ya que son productos ecoldgicos, hechos
a base de frutas, manzanilla, todo es natural y son proporcionados y hechos solo para el
hotel Peru Hosting.

Estos productos incluyen al jaboncillo, champo, acondicionadores, oloes, entre otros; los
jabones tienen contenidos naturales para el cuidado de cuerpo y no crear alergias, los
champos y acondicionadores son productos hechos para el brillo y suavidad del cabello.
La calidad y variedad de estos productos hacen que los clientes al usarlos queden

totalmente satisfechos.

También se encontré otro grupo importante, 17.6% de clientes que no definen ni forma
negativa ni en forma positiva su satisfaccién; este grupo se muestra indiferente a los
productos de bafio que puedan consumir, sin dar importancia ni preferencia por algin
producto de bafio que encuentran en su habitacion; para ellos es importantes encontrar en

su habitacion todo lo necesario para bafio sin tomar en cuenta marcas ni otros detalles.

Finalmente hay un 10.9% de clientes que se sienten insatisfechos, porque no les parece
correcto el tipo y la cantidad de champo, acondicionador, jabones y papeles higiénicos que
el hotel les proporciona. Es posible que deseen que los Amenities que el hotel les brinda

sean los que ellos usan y en una mayor cantidad.
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Pregunta 06: Respecto a la techologia de los equipos que forman parte de su habitacion

del hotel Per( Hosting-dos estrellas, ¢Ud. se encuentra?

TABLA 6. SATISFACCION DEL USUARIO POR LA TECNOLOGIA DE LOS EQUIPOS
DEL HOTEL PERU HOSTING

SATISFACCION Ne° %
satisfocho. 17 23.0%
Satisfecho 37 50.0%
Indiferente 10 13.5%
Insatisfecho 3 4.1%
Muy insatisfecho 7 9.5%
Total 74 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente

GRAFICO 5 SATISFACCION DEL USUARIO POR LA TECNOLOGIA DE LOS EQUIPOS
DEL HOTEL PERU HOSTING
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Fuente: tabla n° 6 Satisfaccion del Usuario por la tecnologia de los equipos del Hotel Pert Hosting
Elaboracion: Propia

La satisfaccion por la tecnologia de los equipos del hotel se refleja en el 73% de clientes,

mientras que el 13.5% se muestran indiferentes y el 13.6% estan insatisfechos.

El estudio nos refleja que la tecnologia de los equipos que encuentran en su habitacion, el

aire acondicionado que son nuevos y de Ultima tecnologia, los televisores plasma de 42
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pulgadas y 32 pulgadas, los frio bares, la caja fuerte, los despertadores que son totalmente

nuevos, dejan satisfechos a la mayoria de clientes.

Es importante que a dichos productos siempre se les de mantenimiento dia a dia, se los
tenga bien cuidados y operativos, para no tener quejas de los clientes. A los clientes estar
en su habitacion con todo lo equipos nuevos le crea satisfaccion, porque pueden descansar

y hacer uso de ellos sin ningln problema.

El estudio también encontré que el 13.5%, son indiferentes, porque no consideran muy
importante los equipos de Ultima tecnologia, porque generalmente pernoctan poco tiempo
y siempre vienen por trabajo; para ellos no es importante visualizar que los equipos son

nuevos y de dltima tecnologia.

Otro grupo parecido de 13.6% se encuentra insatisfechos; posiblemente porque hay
huéspedes que desean televisores mas grandes, se incomodan por el ruido que producen
los aparatos que generan el aire acondicionado o los frio bares no congelan; este grupo
son clientes que le gusta tener en su habitacién todo a la perfeccion, asi sean los equipos

nuevos no cubren sus expectativas.
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Pregunta 14: Respecto a las condiciones de la infraestructura interna de su habitacién,

;uUd. Se encuentra?

TABLA 7. SATISFACCION DEL USUARIO POR LAS CONDICIONES DE LA
INFRAESTRUCTURA INTERNA DE LA HABITACION DEL HOTEL PERU

HOSTING

SATISFACCION No %
Totalmente satisfecho 15 20.3%
Satisfecho 30 40.5%
Indiferente 19 25.7%
Insatisfecho 5 6.8%
Muy insatisfecho 5 6.8%
Total 74 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente

GRAFICO 6 SATISFACCION DEL USUARIO POR LAS CONDICIONES DE LA
INFRAESTRUCTURA INTERNA DE LA HABITACION DEL HOTEL PERU HOSTING
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Fuente: tabla n° 7 Satisfaccion del Usuario por las condiciones de la infraestructura del Hotel Per Hosting
Elaboracién: Propia

Asi mismo, los resultados reflejan que el 60.8% de usuarios estan de alguna manera
satisfechos con las condiciones de la infraestructura interna de las habitaciones, mientras

que el 13.6% se muestra insatisfecho; el resto, 25.7% se muestra indiferente.

Los resultados muestran que si bien hay un grupo importante que esté satisfecho con el

servicio, sin embargo los que estan insatisfechos o se muestran indiferentes también son
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numerosos, 39.3% Para el Hotel es muy importante crear una buena imagen al cliente en
todo los aspectos y de manera particular en la infraestructura de las habitaciones, que es
el lugar donde los huéspedes van a pernoctar; el grupo que se muestra satisfecho reconoce
que el servicio de housekeping del Hotel se esmera en el cuidado Unico de las habitaciones
y de su mantenimiento diario; la infraestructura interna, hoy en dia es un punto muy
importante para poder captar la fidelizacion de los clientes que sienten satisfechos vy
cémodos con el servicio, se podria decir que se sienten “como en su casa”. El servicio
tiene la finalidad de brindar una imagen perfecta para satisfacer las exigencias de la
demanda, tanto de los clientes habituales como de aquellos por llegan por primera vez, es
por eso que los clientes del hotel Pert Hosting se sienten satisfechos, cémodos, y fieles a

7

él.

Los resultados también reflejan que el 13.6%, se sienten insatisfechos, con la
infraestructura de su habitacién del hotel Perl Hosting, la insatisfaccion de los clientes
proviene de la incomodidad que sienten en la habitacion, y la infraestructura que no llena

sus expectativas.

Otro 25.7% son clientes que muestran una actitud indiferente, no consideran muy
importante la infraestructura de su habitacion y lo Gnico que desean es la habitacion para
descansar y salir trabajar, lo cual no es una ayuda para el Hotel, porque no permite
identificar si el cliente se siente satisfecho o insatisfecho, con la infraestructura de su

habitacion y el servicio que obtuvo en el hotel
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Pregunta 15: Con respecto al estado de los muebles de su habitacién del Hotel Peru

Hosting - dos estrellas, ¢Ud. se encuentra?

TABLA 8. SATISFACCION DEL USUARIO POR EL ESTADO DE LOS MUEBLES DE SU
HABITACION DEL HOTEL PERU HOSTING

SATISFACCION No %
Totalmente satisfecho 16 21 6%
Satisfecho 33 44.6%
Indiferente 11 14.9%
Insatisfecho 5 6.8%
Muy insatisfecho 9 12.2%
Total 74 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente

GRAFICO 7 SATISFACCION DEL USUARIO POR EL ESTADO DE LOS MUEBLES DE
SU HABITACION DEL HOTEL PERU HOSTING
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Fuente: tabla n° 8 Satisfaccion del Usuario por estado de los muebles de su habitacion del Hotel Per Hosting
Elaboracién: Propia

El estado de los muebles de la habitacion es satisfactorio o muy satisfactorio para el 66.2%,

e insatisfactorio para el 19%; el resto, 14.9% se muestra indiferente.

Los resultados reflejan que hay una mayoria de clientes satisfechos con uno de los

elementos tangibles del servicio, el estado y calidad de los muebles que encuentra el
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cliente en su habitacion. Este grupo espera que los muebles que se encuentran en su
habitacion sean de calidad y se encuentren buen estado.

De acuerdo a la informacion que se levantd sobre la empresa se encontré que hace 1 afio
el administrador ha invertido en la remodelacion de todo el mobiliario de las habitaciones;
aungue el administrador tiene la seguridad de que el estado y la calidad de muebles que
se encuentran en la habitaciones del hotel Pert Hosting es del agrado de todos su clientes,
sin embargo el estudio arroja que un porcentaje importante de clientes que se encuentran

insatisfechos o indiferentes con dichos aspectos.

Es estudio muestra que un 14% de huéspedes se muestra indiferentes, con el estado en
que se encuentran los muebles en su habitacidn; a este grupo no les importa cémo se
encuentre el mobiliario de la habitacion, porque probablemente sea un grupo que tenga
una estadia muy corta y que mayormente son personas que llegan por cuestiones de

trabajo.

En este caso también se observa un grupo de 12.2% que estan insatisfechos con el estado
de los muebles que se encuentran en su habitacion. Este resultado puede explicarse. Esta
insatisfacciéon se manifiesta en los reclamos de los huéspedes por el tamafio de los
muebles que se ponen en cada habitacion, indican los clientes que son muy pequefios y

€S por eso que muestran su insatisfaccion.
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Resultados para el servicio de lenceria

En este analisis, se muestran los resultados obtenidos sobre la presentacion de lenceria
de cama del hotel Pert Hosting obteniendo resultados satisfactorios por parte de los
clientes que realizan su estadia en el hotel, se muestra un porcentaje siempre, recordando
que el puntaje maximo es de 5 puntos y el minimo de 1 punto. Esta tabla muestra la
satisfaccion del usuario por la presentacion de la lenceria de cama en el hotel Perl Hosting

dos estrellas de la ciudad de Piura.

Pregunta 07: Respecto a la presentacion de lenceria de la cama de su habitacion de hotel

Peru Hosting-dos estrellas, ¢ Ud. se encuentra?

TABLA 9. SATISFACCION DEL USUARIO POR LA PRESENTACION DE LA LENCERIA
DE CAMA EN EL HOTEL PERU HOSTING

SATISFACCION No %
Totalmente satisfecho 21 28.4%
Satisfecho 35 47.3%
Indiferente 11 14.9%
Insatisfecho 2 2.7%
Muy insatisfecho 5 6.8%
Total 74 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente

GRAFICO 8 SATISFACCION DEL USUARIO POR LA PRESENTACION DE LA
LENCERIA DE CAMA EN EL HOTEL PERU HOSTING
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Fuente: tabla n° 9 Satisfaccion del Usuario por la presentacion de la lenceria del Hotel Per( Hosting
Elaboracion: Propia
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La presentacion de la lenceria, también genera satisfaccion el 75.7% de clientes e
insatisfaccion en el 9.5%; el resto de clientes, 14.9%, es indiferente a dicho aspecto del

servicio.

El estudio deja entrever que la presentacion de la lenceria de cama deja satisfechos a la
mayoria de clientes. Segun este grupo, en todos los aspectos de esta dimension del
servicio, se cuenta con un buen equipamiento de lenceria (sabanas, cobertores,
edredones, entre otros) que se abastece para mantener las habitaciones limpias y en buen

estado, lo que logra la satisfaccién manifiesta en los clientes.

Sin embargo, existen algunos clientes que discrepan con dichos aspectos, al mostrarse
indiferentes o insatisfechos con ellos, sobre todo con la credibilidad de la presentacién de
lenceria de cama de las habitaciones del hotel Pert Hosting

De acuerdo a la informacion adquirida el administrador cada cierto tiempo, realiza
remodelaciones de toda la lenceria de cama, del establecimiento para lograr el agrado de

todo los clientes que llegan a hotel Pert Hosting.
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Pregunta 08: Respecto a la presentacion de lenceria de bafio del hotel Pert Hosting-dos

estrellas, ¢Ud. se encuentra?

TABLA 10.  SATISFACCION DEL USUARIO POR LA LENCERIA DEL BANO DEL HOTEL
PERU HOSTING

SATISFACCION No %
Totalmente satisfecho 19 25 79
Satisfecho 33 44.6%
Indiferente 16 21.6%
Insatisfecho 1 1.4%
Muy insatisfecho 5 6.8%
Total 74 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente

GRAFICO 9 SATISFACCION DEL USUARIO POR LA LENCERIA DEL BANO DEL
HOTEL PERU HOSTING
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Fuente: tabla n° 10 Satisfaccion del Usuario por la lenceria de bafio del Hotel Per Hosting
Elaboracion: Propia

La lenceria del bafio, genera satisfaccion en el 70.3% de clientes, indiferencia en el 21.6%

e insatisfaccion en el 8.2%.

El estudio muestra que la presentacion de la lenceria del bafio genera satisfaccion en la
mayoria de huéspedes; este resultado significa que este grupo evalla de manera favorable
el equipamiento de los bafos (toallas de manos, de cara, gorros de bafio entre otras

lencerias), luego de haber recibido el servicio.
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En esta dimension, si bien las percepciones por estos elementos del servicio de lenceria
de bafio son mayormente favorables, sin embargo también se encuentran clientes,
indiferentes (21.6%), insatisfechos o totalmente insatisfechos (8.2%), por la presentacion
de dichos elementos.

De acuerdo a la informacion adquirida del administrador del hotel Pert Hosting, él tiene la

seguridad de que la lenceria de bafio del establecimiento es del agrado de todos sus

clientes, lo cual, de acuerdo a los resultados, no se evidencia en todo los clientes.
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Pregunta 09: Respecto a la limpieza e higiene de la lenceria de cama y de bafio del hotel

Peru Hosting-dos estrellas, ¢Ud. se encuentra?

TABLA 11. SATISFACCION DEL USUARIO POR LA LIMPIEZA E HIGIENE DE LA
LENCERIA DE CAMA Y BANO DEL HOTEL PERU HOSTING

SATISFACCION N° %
Totalmente

satisfecho 20 27.0%
Satisfecho 34 45.9%
Indiferente 9 12.2%
Insatisfecho 3 4.1%
Muy insatisfecho 8 10.8%
Total 74 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente

GRAFICO 10 SATISFACCION DEL USUARIO POR LA LIMPIEZA E HIGIENE DE LA
LENCERIA DE CAMA Y BANO DEL HOTEL PERU HOSTING
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Fuente: tabla n®° 11 Satisfaccion del Usuario por la limpieza e higiene del Hotel Perd Hosting
Elaboracion: Propia

La investigacién también deja entrever que el 72.9% de clientes muestra algin grado de
satisfaccion por la limpieza e higiene de la lenceria de la cama y bafio del Hotel; otro 12.2%

se muestra indiferente frente a ello y el 14.9% esta insatisfecho.

La percepcion que tienen la mayoria de los usuarios sobre la limpieza e higiene de lenceria

de cama y de bafio, es bastante favorable; este grupo considera que para ellos es muy
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importante que su habitacion se encuentre con toda la lenceria limpia y en buen estado,
es decir valoran bien los esfuerzos del personal del area de Housekeping, para hacer que
el cliente se sienta satisfecho. Esta opinion favorable incluye a todos los elementos del
servicio, vale decir toallas de manos, de cara, gorros de bafio, sabanas, edredones,

cortinas entre otras lencerias.

Asi mismo se observa que si bien, las percepciones que se obtienen de los clientes acerca
de la lenceria de cama y de bafio, son favorables para la mayoria, sin embargo, hay una
cifra importante de clientes que se muestran indiferentes (12.2%) y otro grupo que estan
insatisfechos (14.9%%); esta opinidon se expresa en algunos reclamos por la cantidad y el
tamafio de toalla que encuentran en su habitacion. Este resultado contradice en parte a lo
que refiere el administrador del hotel Perd Hosting, quién tiene la seguridad que la lenceria
de bafio del establecimiento es del agrado de todos sus clientes, aunque la realidad no lo

avala totalmente.

65



Resultados para el servicio de Lavanderia

Este resultado deja entrever que una mayoria de clientes, reconoce que el servicio de
lavanderia en referencia satisface sus expectativas; es decir, el esfuerzo conjunto del
personal del area de Housekeping. Esta tabla muestra la satisfaccion del usuario por el

servicio de lavado y planchado del hotel Pert Hosting dos estrellas de la ciudad de Piura.

Pregunta 10: Con respecto al servicio de lavado y planchado del hotel Pert Hosting, ¢ Ud.

se encuentra?

TABLA 12. SATISFACCION DEL USUARIO POR EL SERVICIO DE LAVADO Y
PLANCHADO DEL HOTEL PERU HOSTING

SATISFACCION N° %
Totalmente

satisfecho 19 25.7%
Satisfecho 33 44.6%
Indiferente 12 16.2%
Insatisfecho 4 5.4%
Muy insatisfecho 6 8.1%
Total 74 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente

GRAFICO 11 SATISFACCION DEL USUARIO POR EL SERVICIO DE LAVADO Y
PLANCHADO DEL HOTEL PERU HOSTING
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Fuente: tabla n° 12 Satisfaccion del Usuario por el servicio de lavado y planchado del Hotel Pert Hosting
Elaboracién: Propia
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El servicio de lavado y planchado también genera satisfaccion en el 70.3% de clientes e
insatisfaccion en el 13.5%; el resto, 16.2% no tiene una posicion definida al mostrarse

indiferente.

Los resultados muestran que el grupo que se encuentra satisfecho con dicho servicio, en
realidad reconoce su calidad; este resultado es muy importante para crear una imagen al
cliente de como es el servicio que se brinda en las habitaciones, donde el cliente se le
facilita el servicio de lavado y planchado; este grupo considera que es muy Util para ellos
gque trabajan dia a dia mantener su ropa limpia y planchada; el personal del area de
housekeping, en esta parte del servicio, tiene cuidado Unico del lavado de la lenceria de
los clientes y a la vez con el mantenimiento diario de los equipos que son importantes para

poder brindarles el servicio de lavanderia.

Este es otro de los puntos importantes para poder captar la fidelizacién de los clientes; el
hotel trata que tanto los clientes antiguos como los clientes nuevos se sientan “como en su

casa”, brindandoles un servicio que satisfaga sus expectativas.

Los resultados también reflejan que hay porcentajes importantes de clientes que se
muestran del 18.9%; el resto, 10.8%, no tiene una posicion definida, es decir no esta ni
satisfecho ni insatisfecho. Es probable que este grupo por la naturaleza de sus actividades
y por la efimera que resulta su estadia, no reparen en estos aspectos, porque en realidad

no necesitan dicho servicio, por lo que no tienen una posicién definida.
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Pregunta 13: Respecto a la calidad del servicio de lavanderia del Hotel Peri Hosting dos
estrellas, ¢Ud. se encuentra?

TABLA 13. SATISFACCION DEL USUARIO POR LA CALIDAD DEL SERVICIO DE
LAVANDERIA DEL HOTEL PERU HOSTING

SATISFACCION No %
Total t tisfech

otalmente satisfecho 20 27 0%
Satisfecho 32 43.2%
Indiferente 8 10.8%
Insatisfecho 8 10.8%
Muy insatisfecho 6 8.1%
Total 74 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente

GRAFICO 12 SATISFACCION DEL USUARIO POR LA CALIDAD DEL SERVICIO DE
LAVANDERIA DEL HOTEL PERU HOSTING.
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Fuente: tabla n° 13 Satisfaccion del Usuario por la calidad del servicio de lavanderia del Hotel Per(i Hosting
Elaboracion: Propia

El servicio de lavanderia es satisfactorio o muy satisfactorio para el 70.2% e insatisfactorio
para el 18.9%; el resto, 10.8%, no tiene una posicion definida, es decir no esta ni satisfecho
ni insatisfecho.

Este resultado deja entrever que una mayoria de clientes, reconoce que el servicio en

referencia satisface sus expectativas; es decir, el esfuerzo conjunto del personal del &rea
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de Housekeping en tener a punto este servicio frente a las solicitudes de los clientes esta

rindiendo sus frutos.

Este es otro de los puntos importantes para poder captar la fidelizacion de los clientes. Sin
embargo, también se observa otro grupo que se muestra indiferente con dicho servicio;
este grupo probablemente no necesiten este servicio porque su estadia es por poco tiempo.

Asi mismo se encontr6 un grupo de cerca del 20% de clientes que se muestran
insatisfechos con dicho servicio, es decir, el servicio no ha satisfecho sus expectativas; en
algunos casos puede ser que por algun problema técnico no se haya podido atender alguna

solicitud, lo que genera insatisfaccion en el cliente.
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Resultados parala Comunicacion

Los resultados obtenidos, muestran que la comunicacion que se establece con el personal
es satisfactoria; se trata de un personal que trasmite seguridad, amabilidad, y favorece la
comunicacion con el cliente, en otras palabras hacen que el cliente perciba un ambiente
agradable en el Hotel, bajo investigacion. Esta tabla muestra la satisfaccion del usuario por
la eficiencia de la comunicacion entre el personal de housekeping del hotel Per Hosting -
dos estrellas de la ciudad de Piura

Pregunta 11: En cuanto a la eficiencia de la comunicacion entre el personal de

Housekeping del hotel Pert Hosting-dos estrellas y el cliente, ¢Ud. Considera?

TABLA 14. SATISFACCION DEL USUARIO POR LA EFICIENCIA DE LA
COMUNICACION ENTRE EL PERSONAL DE HOUSEKEEPING DEL HOTEL
PERU HOSTING

SATISFACCION N° %
Totalmente satisfecho 18 24 3%
Satisfecho 33 44.6%
Indiferente 14 18.9%
Insatisfecho 4 5.4%
Muy insatisfecho 5 6.8%
Total 74 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente

GRAFICO 13 SATISFACCION DEL USUARIO POR LA EFICIENCIA DE LA
COMUNICACION ENTRE EL PERSONAL DE HOUSEKEEPING DEL HOTEL PERU
HOSTING — DOS ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE PIURA 2013.

SATISFACCION DEL USUARIO POR LA EFICIENCIA DE LA
COMUNICACION ENTRE EL PERSONAL DE HOUSEKEEPING DEL HOTEL
PERU HOSTING

18:9%
5.4% 6.8%
Totalmente Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Fuente: tabla n°s satisfaccién del usuario por la eficiencia de la comunicacion entre el personal de housekeping
del hotel Perd Hosting. Elaboracion propia
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Los resultados también muestran que el 68.9% de clientes estan satisfechos con la
eficiencia de la comunicacién entre el personal de Housekeping y los clientes; el resto,
18.9%, se muestran indiferentes y el 12.2% estén insatisfechos.

A juzgar por los resultados la comunicacion que se establece con el personal es
satisfactoria; se trata de un personal que trasmite seguridad, amabilidad, y favorece la
comunicacion con el cliente, en otras palabras hacen que el cliente perciba un ambiente

agradable en el Hotel bajo investigacion.

No obstante esta opinion favorable, hay otro grupo importante de 12.2% y de 18.9%, que
0 bien estan insatisfechos con el servicio o se muestran indiferentes; es decir consideran
que la comunicacién que se establece con el personal no es la mejor y que por el contrario
les esta creando insatisfaccion. Nuevamente esta situacion se puede explicar porque
muchas veces este grupo de clientes tiene una estadia muy corta, lo que no permite tener

una mejora valoracion del servicio.
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Resultados para la Calidad del servicio brindado por el personal

De manera general los resultados, que muestran sobre la calidad del servicio brindado por
el personal de housekeping son totalmente satisfechos para el cliente, lo cual cumple con
sus expectativas y logramos obtener resultados positivos. En la siguiente tabla muestra,
respecto a la atencion que recibi6 al ingresar al hotel Pert Hosting — dos estrellas de la

ciudad de Piura.

Pregunta 01: Respecto a la atencion que recibid al ingresar al Hotel Peri Hosting-dos

estrellas ¢ Ud. se encuentra?

TABLA 15. SATISFACCION DEL USUARIO POR LA ATENCION BRINDADA AL
INGRESAR AL HOTEL PERU HOSTING

SATISFACCION N° %
Tot_almente 51 68.9%
satisfecho

Satisfecho 10 13.5%
Indiferente 7 9.5%
Insatisfecho 5 6.8%
Muy insatisfecho 1 1.4%
Total 74 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente

GRAFICO 14 SATISFACCION DEL USUARIO POR LA ATENCION BRINDADA AL
INGRESAR AL HOTEL PERU HOSTING

SATISFACCION DEL USUARIO POR LA ATENCION BRINDADA AL
INGRESAR AL HOTEL PERU HOSTING

06.97%

0,

J.05/0 6.8%
B & =
-

Totalmente  Satisfecho Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Fuente: tabla n° 15 Satisfaccion del Usuario por La atencién brindada al ingresar al Hotel Per(i Hosting
Elaboracién: Propia
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En general la atencion que brinda el Hotel Peru Hosting, es bastante satisfactoria, como lo
confirma el 82.4%, que se encuentra satisfecho o totalmente satisfecho; los clientes
insatisfechos suman 8.2% y los que no definen su satisfaccion 9.5%.

El estudio refleja un grupo mayoritario que se encuentra satisfecho con la atencion que
recibio al ingresar al hotel Pert Hosting; es decir, han logrado satisfacer sus expectativas
en el hospedaje, lo cual es un aspecto favorable para el servicio y para la fidelizacion del

cliente.

En gran parte, la politica de la empresa esta cumpliendo con ofrecer un servicio que deja
satisfechos a la mayoria de los clientes. Sin embargo, también hay un grupo de clientes
insatisfechos o indiferentes, lo que significa que o bien han tenido algun incidente con el
servicio o por la efimera de su estadia, no han logrado percibir la calidad de servicio que

ofrece dicho hotel.
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Pregunta 12: Respecto al servicio de calidad prestado por el personal de Housekeping del
Hotel Per Hosting dos estrellas, ¢Ud. se encuentra?

TABLA 16. SATISFACCION DEL USUARIO POR LA CALIDAD DEL SERVICIO
PRESTADO POR EL PERSONAL DEL AREA DE HOUSEKEEPING DEL
HOTEL PERU HOSTING

SATISFACCION N° %
Tot

satisfocho 16 21.6%
Satisfecho 34 45.9%
Indiferente 10 13.5%
Insatisfecho 7 9.5%
Muy insatisfecho 7 9.5%
Total 74 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente

GRAFICO 15. SATISFACCION DEL USUARIO POR LA CALIDAD DEL SERVICIO
PRESTADO POR EL PERSONAL DE HOUSEKEEPING DEL HOTEL PERU HOSTING

SATISFACCION DEL USUARIO POR LA CALIDAD DEL SERVICIO
PRESTADO POR EL PERSONAL DE HOUSEKEEPING DEL HOTEL
PERU HOSTING

45.9%

/l_I_G_%

Totalmente Satisfecho Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Fuente: tabla n° 16 Satisfaccion del Usuario por la personal de housekeping del Hotel Pert Hosting.
Elaboracién: Propia

El estudio también pone en evidencia que el 67.5% de usuarios se encuentra satisfecho o
muy satisfecho por la calidad del servicio prestado por el personal de Housekeping,

mientras que el 13.5% se muestra indiferente y el 19% insatisfecho o muy insatisfecho.

74



Este resultado indica que el personal del area de Housekeping, brinda un servicio que deja
satisfechos a la mayoria de clientes; éstos a su vez valoran el trabajo de dicho personal,
los cudles a su vez obedecen a una politica integral de brindar un servicio de calidad. No
obstante esta valoracion positiva, hay algunos clientes que catalogan al servicio como
insatisfactorio o no definen su satisfaccion.

También en este caso, se puede considerar que algunos clientes no han logrado valorar
realmente lo que ofrece el hotel, y que puede ser explicado por el tipo de actividades que
realizan; es decir este grupo generalmente llega al hotel solo a pernoctar, luego de una
dura jornada de trabajo, lo cual limita en cierto modo sus apreciaciones; por otro lado, el
grupo de clientes insatisfechos probablemente se hayan encontrado con una situacion

desagradable en el servicio recibido lo que les produce cierto grado de insatisfaccion.
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Resultados paratoda las dimensiones

TABLA 17. NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO POR LOS ASPECTOS
RELACIONADOS AL SERVICIO DEL HOTEL PERU HOSTING

Muy Muy

insatisfecho  Insatisfecho Neutral Satisfecho Satisfecho
Dimensiones (n=74) N° % N° % N° % N° % N° %
Elementos tangibles 5 68% 0 0% 19 257% 36 48.6% 14 18.9%
Servicio de lenceria 5 68% 0 0% 16 21.6% 36 48.6% 17 23.0%
Servicio de lavanderia 5 g0y 2  27% 13 17.6% 33 44.6% 21 28.4%
Comunicacion 5 68% 4 54% 14 18.9% 33 44.6% 18 24.3%
Calidad del servicio
brindado por el
pe'rsonal P 0 0% 3 41% 14 189% 16 21.6% 41 55.4%
Satisfaccion por el
servicio 5 68% 0 0% 17 23.0% 38 b51.4% 14 18.9%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente

TABLA 18. NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO POR LOS ASPECTOS

RELACIONADOS AL SERVICIO DEL HOTEL PERU HOSTING

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS LAS DIMENSIONES DEL

SERVICIO DE HOUSEKEEPING DEL HOTEL PERU HOSTING

=
[o)
o}
O
O

0/ 0,
-~ 25.7% 21.6% 18.9% 17.6% 23.0%
Elementos Servicio de Comunicacion Servicio de Calidad del  Satisfaccion por
tangibles lenceria lavanderia  servicio brindado el servicio

por el personal

B Muy insatisfecho M Insatisfecho = Neutral M Satisfecho B Muy Satisfecho

Fuente: tabla n® 16 Satisfaccion del Usuario por la personal de housekeping del Hotel Pert Hosting
Elaboracién: Propia

76



Los resultados ponen en evidencia que en nivel de satisfaccion de los usuarios es favorable
y similar en las diferentes dimensiones del servicio y en general por todas las dimensiones;
s6lo un grupo reducido de alrededor del 7%, considera muy deficiente los aspectos
relacionados a la tangibilidad del servicio y el servicio de lenceria y en general a todo el
servicio. En el caso de la empatia y el servicio de lavanderia una cifra igual también lo
considera muy deficiente, mientras que el 5.4% y 2.7%, los consideran deficientes. El

aspecto mas satisfactorio es el servicio brindado por el personal.

Los grupos que consideran satisfactorio los diferentes elementos del servicio, en general
reconocen que el esfuerzo que pone el Hotel en general y de manera particular el personal
del servicio del area de housekeping, en lograr brindar un servicio que satisfaga las
expectativas de los huéspedes. Por el contrario el grupo que no tiene una opinién definida,
como ya se dijo anteriormente, no se ha percatado de las bondades del servicio porque
muchas veces, son clientes que se encuentran de paso o por su actividad laboral; un cliente
gue solo llega a descansar, luego de una dura jornada de trabajo, muchas veces no logra
percibir lo que realmente le ofrece el hotel. Asi mismo hay otro grupo minoritario que se
muestra insatisfecho con el servicio; sobre todo, en las dimensiones de lavanderia y
comunicacion; en este caso probablemente este grupo no fue atendido con prontitud ante
una solicitud del servicio o no logr6 entenderse con el personal, lo que genera su

insatisfaccion.

Se observa que las dimensiones en donde se observa mayor satisfaccion son el servicio
de lenceria, lavanderia y calidad del servicio brindado por el personal; los resultados
indican que el 71.6%, 73% y 77% se encuentran satisfechos o muy satisfechos con el
servicio. Por el contrario, las dimensiones en donde el nivel de satisfaccion es mas bajo,
son la dimension tangibilidad y comunicacién, donde las cifras de satisfechos o muy
satisfechos suman 67.5% y 68.9% respectivamente. Estos resultados permiten concluir
que los elementos que generan mayor satisfaccion en los clientes son los relacionados al

servicio de lenceria, lavanderia y sobre todo la calidad del servicio brindado por el personal.
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3.3 Relacion entre el Servicio del Area de Housekeping y la Satisfaccion de los

Clientes del Hotel Perd Hosting

Hipdtesis: “El servicio del area housekeping influye directamente en la satisfaccién de los
clientes del hotel Pert Hosting dos estrellas — en la ciudad de Piura - 2012”

La contrastacion de la hipdtesis del servicio del area de housekeping, se utilizo el
coeficiente de Spearman en base a los puntajes logrados en cada una de las dimensiones
y en la satisfaccion. Estos puntajes provienen de la suma de los puntajes asignados a cada
alternativa de las preguntas, que varian de uno (Totalmente insatisfecho) a 5 (Totalmente

satisfecho).

TABLA 19. RELACION ENTRE EL SERVICIO DEL AREA DE HOUSEKEEPING Y LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL HOTEL PERU HOSTING DOS
ESTRELLAS, PIURA-2012.

ASPECTOS Satisfaccion
Elementos tangibles 0.962(**)
0.000
Lenceria 0.864(**)
0.000
Comunicaciéon 0.830(**)
0.000
Lavanderia 0.880(**)
0.000
. o 0.869(**)
Calidad del servicio brindado por el personal 0.000

Fuente: Encuesta aplicada al cliente
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Los resultados ponen en evidencia que todos los aspectos del servicio muestran una
relacion significativa (Sig. <0.05) con la satisfaccion de los huéspedes, aunque el aspecto
gue mas se relaciona es el que tiene que ver con la tangibilidad del servicio; luego siguen
en orden de importancia la calidad del servicio brindado, el servicio de lavanderia, el
servicio de lenceria y finalmente la empatia 0 comunicaciéon. Estos resultados permiten
aceptar la hipétesis de investigacion de que el servicio del area de Housekeping influye

directamente en la satisfaccion del cliente. Los resultados
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TABLA 20. RELACION ENTRE LOS ELEMENTOS DEL SERVICO DE HOUSEKEEPING
Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL HOTEL PERU HOSTING DOS

ESTRELLAS, PIURA-2012.

Dimensiones ASPECTOS

Satisfaccion

Tangibilidad 2) Respecto a la decoracion de la habitacion del
hotel Peru Hosting-dos estrellas, Ud.se
encuentra.

3) Conrespecto a La limpieza e higiene de la
habitacién del hotel Per Hosting-dos estrellas
Ud. se encuentra.

4) Respecto al orden y organizacion de la
habitacién del hotel Pera Hosting en su ingreso,
Ud. se encuentra.

5) Con respecto a la calidad de amenities que
encontré en su habitacion del hotel Peru
Hosting-dos estrellas, Ud. se encuentra.

6) Respecto a la tecnologia de los equipos que
forman parte de su habitacion del hotel Per
Hosting-dos estrellas Ud. se encuentra.

14) Respecto a la infraestructura interna de su
habitacién Ud. Se encuentra.

15) Con respecto al estado de los muebles de su
habitacién del Hotel Perd Hosting - dos estrellas
Ud. se encuentra.

Lenceria 7) Respecto a la presentacion de lenceria de
cama de su habitacion de hotel Pert Hosting-dos
estrellas, Ud. se encuentra.

8) Respecto a la presentacion de lenceria de
bafio del hotel Pert Hosting-dos estrellas, Ud. se
encuentra.

9) Respecto a la limpieza e higiene de la
lenceria de cama y de bafio del hotel Pert
Hosting-dos estrellas, Ud. se encuentra.

Lavanderia 10) Con respecto al servicio de lavado y
planchado del hotel Pert Hosting, Ud. se
encuentra.

13) Respecto a la calidad del servicio de
lavanderia del Hotel Per Hosting dos estrellas,
Ud. se encuentra.

Comunicacién 11) En cuanto a la eficiencia de la comunicacion
entre el personal de Housekeping (limpieza de
habitaciones) del hotel Pert Hosting-dos estrellas
y el cliente, Ud. Considera.

Calu_ja_d del 1) Respecto a la atencién que recibié al ingresar
SErvicio al Hotel Perd Hosting, Ud. se encuentra
brindado por

el personal 12) Respecto al servicio de calidad prestado por

el personal de Housekeping del Hotel Peru
Hosting dos estrellas, Ud. se encuentra.

r

sig.

sig.

sig.

sig.

sig.

sig.

r

sig.

sig.

sig.

sig.

sig.

sig.

sig.

sig.

sig.

782(*%)
0.000
829(**)
0.000
B75(*%)
0.000
750(**)
0.000
789(**)
0.000
.807(**)
0.000
TT5(*%)
0.000
814(**)
0.000
818(**)
0.000
T725(*%)
0.000
847(**)
0.000
732(*%)
0.000
.830(**)

0.000

0.490(**)
0.000
.860(**)
0.000

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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3.4 Analisis de correlacion

En este punto se analiza el nivel de correlacion entre las variables estudiadas, el Servicio
del area de Housekeping y la Satisfaccion; buscando la relacion entre cada una de las
dimensiones de ambas variables. Para este estudio se ha utilizado el coeficiente de
correlacion de Spearman como un indice que puede utilizarse para medir el grado de
relacién de dos variables siempre y cuando ambas sean cuantitativas. En la tabla se puede
observar que en el eje de las “x”, se encuentran las dimensiones de Satisfaccién, mientras

que en el de las “y” estan las de Servicio del area de Housekeping, esto nos permitir

obtener cual es el nivel de significancia entre dichas dimensiones.

Interpretacién

El valor del indice de correlacion varia en el intervalo [-1,1]:

- Sir =1, existe una correlacion positiva perfecta. El indice indica una dependencia total
entre las dos variables denominada relacién directa: cuando una de ellas aumenta, la

otra también lo hace en proporcién constante.

- Si 0 <r< 1, existe una correlacion positiva.

- Sir =0, no existe relacion lineal. Pero esto no necesariamente implica que las variables
son independientes: pueden existir todavia relaciones no lineales entre las dos
variables.

- Si-1 <r <0, existe una correlacién negativa.

- Sir = -1, existe una correlacién negativa perfecta. El indice indica una dependencia total
entre las dos variables llamada relacion inversa: cuando una de ellas aumenta, la otra

disminuye en proporcién constante.

Al evaluar de manera mas especifica la relaciéon entre los elementos de cada una de las
dimensiones y la satisfaccion por el servicio, los resultados muestran que el elemento de
la tangibilidad que se relaciona mas con la satisfaccion del usuario, es la limpieza e higiene
de la habitacion del Hotel, luego sigue la infraestructura de la habitacion y la decoracién de
la habitacién del hotel. En el caso de la lenceria, los elementos que mas guardan relacion
con la satisfacciéon son la presentacion de la lenceria de la cama y del bafio. Asi mismo se

observa que en el caso de la lavanderia, lo que mas se relaciona con la satisfaccion global
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es el servicio de lavado y planchado; otros aspectos que se relacionan con la satisfaccion
son la comunicacion que existe entre el personal y los usuarios y la calidad del servicio

brindado por el personal de Housekeping.

TABLA21. NIVEL DE SATISFACCION PROMEDIO DEL USUARIO POR LAS
DIMENSIONES DEL SERVICIO DEL HOTEL PERU HOSTING

DIMENSIONES Promedio Desviacion estandar
Elementos tangibles 3.71* 0.97
Lenceria 3.81* 1.00
Comunicacién 3.74* 1.10
Lavanderia 3.72 * 1.07
Calidad del servicio brindado

por el personal 4.01* 0.89

accion 3.78* 0.92

Fuente: Encuesta aplicada al cliente

*Todos los promedios encontrados son significativamente (Sig.=0.000
superiores al promedio de la escala de 3 puntos.
También con promedios inferiores, pero que conducen a un nivel satisfactorio.

SATISFACCION PROMEDIO DEL USUARIO POR LAS DIMENSIONES
DEL SERVICIO DE HOUSEKEEPING DEL HOTEL PERU HOSTING
/\Am
/ O\
/ AN
/ AN
/K % 3.78
o~ W 3.72
Elementos Lenceria Empatia Lavanderia Calidad del Satisfaccidon
tangibles servicio
brindado por
el personal

Fuente: tabla n° 17 Satisfaccién promedio del usuario por las dimensiones del servicio del area de housekeping
del Hotel Pert Hosting. Elaboracion: Propia

Vistos los resultados desde otra perspectiva se puede apreciar nuevamente que el aspecto

mejor valorado es la calidad del servicio brindado por el personal, mientras que el resto de
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aspectos en promedio son valorados con cerca de 4 puntos, es decir de manera

satisfactoria.

Estos resultados también permiten corroborar la hipdtesis de que existen algunos
elementos que generan mayor satisfaccion en el usuario del servicio, de manera particular,
lo que genera mayor satisfaccion es la calidad del servicio brindado por el personal, con un

promedio que bordea los cuatro puntos, equivalente a un nivel satisfactorio.

Luego sigue la dimensién lenceria y comunicacion, con promedios menores pero también
equivalentes a un nivel satisfactorio. Finalmente se encuentran las dimensiones lavanderia

y comunicacion y tangibilidad,

3.5 Resultados de la encuesta a los Trabajadores

En el estudio se recogié la percepcion de dos trabajadores sobre diferentes aspectos
relacionados a su trabajo asi como los que tienen que ver con el servicio del area de

Housekeping.

Ambos trabajadores se encuentran satisfechos con el trabajo que realizan, mientras que
uno de ellos concuerda que la toma de decisiones por su parte, es importante para mejorar
su desempefio dentro del area de trabajo, mientras que el otro opina lo contrario; ambos
trabajadores consideran que algunas veces existen problemas de comunicacion con el

cliente.

En cuanto a las dificultades que encuentran para llevar a cabo su labor, uno de ellos aduce
que es la falta de insumos y el otro la falta de equipos, aunque ambos coinciden que solo
algunas veces cuentan con todo lo necesario para desempefar su labor de manera
habitual. También hay coincidencia en que la limpieza de la habitacién del hotel Peru

Hosting, se realiza siempre.

Por otro lado el estudio revela que ambos trabajadores indican que sus sugerencias y/o
recomendaciones son consideradas por sus jefes superiores, solo algunas veces. En
cuanto al ambiente que existe con sus comparieros, ambos coinciden en sefialas que es
bueno, es mas casi siempre o siempre se sienten a gusto con ellos. La encuesta también
revela que ambos coinciden en que todo el personal de Housekeping, esta atento a

cualquier situacion.
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Ambos encuestados también sefialan que el personal de dicho servicio se capacita o que
debe capacitarse con frecuencia. Finalmente la encuesta revela que ambos trabajadores
indican que el servicio en estudio se evalta en forma periddica.

La encuesta consta en 4 preguntas:
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IV DISCUSION DE RESULTADOS

El estudio incluyé a 70 clientes del Hotel Pert Hosting, a los cuales se les aplicé un
cuestionario que tuvo como objetivo recoger su percepcion sobre diferentes aspectos
relacionados al

Servicio del area de Housekeping

De dicho Hotel; el instrumento consta de preguntas en escala de Likert y antes de su
aplicacion fue validado y evaluado en su confiabilidad. La discusion de resultados en primer
lugar aborda aspectos generales de los huéspedes, discurriendo por los objetivos e

hipétesis de investigacion.

Agrupados en dimensiones: en primer lugar se encuentran los elementos que hacen
referencia es el promedio de los puntajes logrados en cada una de las dimensiones
anteriores. A estos resultados se agrega un cuestionario aplicado a los colaboradores para

evaluar desde su punto de vista, los diferentes elementos del servicio

La revision de la literatura sobre los aspectos relacionados la evaluacién de la calidad de
los servicios de establecimientos hoteleros, muestra el creciente interés en realizar este
tipo de mediciones, mas aun teniendo en cuenta que estamos en un mundo cada vez mas
competitivo y con clientes cada vez més existentes. Este interés también se refleja en los
diferentes enfoques que existen para medir la calidad de los servicios de este tipo de
organizaciones, los cuales toman en cuenta las caracteristicas propias que tienen cada
una de ellas.

Tabla 1 los huéspedes del Hotel en referencia son de ambos sexos, con una ligera
predominancia del sexo femenino; las edades también son diversas, variando entre 20 y
59 afos, aunque con una mayor presencia de clientes con 30 a 39 afios; en cuanto a la

estadia, la mayoria se hospeda hasta tres dias como maximo.

Dimensiones:

Elementos Tangibilidad

Tomando como referencia la tabla 18, los elementos tangibles obtienen un promedio de
3.71, ponen en evidencia que los aspectos de la decoracion de la habitacion, muestran en

la tabla 2 que el 75.7% se muestran satisfechos o muy satisfechos con mucho esfuerzo y
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dedicacion y profesionalismo los trabajadores dia a dia estan dedicados a verificar y
mantener una decoracion moderna de las habitaciones, los bafios, los pasadizos, la calidad
y disefio de puertas, muebles, mesas, sillas, cuadros, lAmparas, entre otros quipos, lo cual
son acomodados en lugares especificos de la habitacion, el ambiente y la decoracion para
los clientes es muy importante porque hacemos que se sientan como en su casa y su
estadia se agradable, aunque hay una cifra de alrededor de 16% que evidencia cierta

insatisfaccion.

Dentro de ello también esta la limpieza e higiene de la habitacién, este estudio revela en la
tabla 3 que el 70.3% se encuentra satisfecho o muy satisfecho, considerando siempre el
esfuerzo y dedicaciéon de los trabajadores, que se encargan de mantener la limpieza y
mantenimiento de cada habitacion y la utilizacion de productos e utensilios como (lejia,
detergente, acido muriatico, aromatizantes, entre otros productos).en este caso también

alcanza un grado de insatisfaccién que es de 12.2%.

El orden y la organizacion, refleja en la tabla 4 un 68.9% de clientes que se sienten
satisfechos, es un punto muy importante para el area de housekeping, mantener en orden
y la habitacién totalmente organizada, con los equipos que estan ubicados en lugares
especificos de la habitacién y el mantenimiento realizado por personas profesionales y
especializadas, para asi brindar a los clientes un servicio personalizado, los resultados
también nos reflejan un 9.5% de insatisfaccion y el 21.6% , clientes indiferentes al servicio
brindado.

Con respecto a la calidad de amenities, se muestra en la tabla 5 que el 71.6%, de los
clientes se encuentran satisfechos con la calidad de amenities que encuentran en el bafio
al momento de su estadia, son productos ecoldgicos, hechos a base de frutas, manzanilla,
todo es natural, teniendo siempre en cuenta el cuidado de los productos que van a ser
usados por los clientes y no generar alergias y los clientes queden totalmente satisfechos
con los productos, también se mostré un grupo , 17.6% de clientes que no definen ni forma
negativa ni en forma positiva, este grupo se muestra indiferente a la calidad de amenities
que el hotel brinda al momento de su estadia, finalmente hay un 10.9% de clientes que se
sienten insatisfechos, porque no les parece correcto el tipo y la cantidad de champoo,
acondicionador, jabones y papeles higiénicos que el hotel le proporciona, para ellos es
importante encontrar en su habitacion amenities que ellos usan y en mayor cantidad no lo

que el hotel le brinda.
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Con respecto a la tecnologia de los equipo se muestra, en la tabla 6 que los clientes se
sienten satisfechos, con los equipos modernos que encuentran en su habitacion al
momento de su ingreso, (televisores, aires acondicionados, frio bares, caja fuerte, entre
otros equipos),lo trabajadores de housekeping realizan dia a dia, el cuidado y
mantenimiento de los equipos, y se encuentres siempre en buen estado y no haya ninguna
falla al momento de su estadia del cliente, el estudio nos revela que el 13.5%, son
indiferentes, porque no consideran muy importante lo equipos de ultima tecnologia, porque
generalmente pernoctan poco tiempo y siempre vienen por trabajo, para ellos no es
importante visualizar que los equipos son nuevos y de ultima tecnologia, mientras que
también hay un grupo que refleja insatisfaccion es de 13.6% se encuentra insatisfecho,
posiblemente porque hay huéspedes que desean televisores mas grandes, se incomodad
por el ruido los equipos, son clientes que le gusta tener todo a la perfeccion sin ningin ruido

asi son equipos nuevos no cubren sus expectativas.

A si mismo, se muestra en la tabla 7 los resultados de la condiciones de la infraestructura
de la habitaciones, donde reflejan que el 60.8% de usuarios se sienten de alguna manera
satisfechos, donde nos basamos en el mantenimiento diario de la infraestructura interna de
la habitaciones que es un punto muy importante para captar clientes y se sientan
satisfechos, encargandonos de brindar una imagen perfecta, para la demanda frecuente,
o clientes que recién llegan a hotel Pert Hosting, también los resultados no reflejan que el
13.6%, se sienten insatisfechos, con la infraestructura de su habitacion, proviene de la
incomodidad que sienten en la habitacion y no cubre sus expectativas, otro grupo es del
25.7% son clientes que se muestran indiferentes , no consideran muy importante la
infraestructura de su habitacion y lo Unico que desean de la habitacion es llegar a

descansar y salir a trabajar.

En la tabla 8 se observa que los resultados es el 66.2% desde otra perspectiva, refleja que
la mayoria de expectativas son muy altas en relacién a la tangibilidad del estado y calidad
de muebles que encuentra el cliente en su habitacién, todo va con la expectativa de que
el mobiliario que se utiliza en las habitaciones sean nuevos y estén en buenas condiciones,
para brindar un buen servicio y la fidelizacion, en este caso también se observa que un
14% , son clientes, que se muestran indiferentes, con el estado que se encuentran los
muebles en su habitacién, a este grupo nos le importa como se encuentre el mobiliario de
la habitacién, porque son clientes que vienen por trabajo y su estadia es muy corta,
también se muestran insatisfechos con 12.2%, se ,manifiesta en los reclamos de los
huéspedes por el tamafio de los muebles que se ponen en cada habitacién, indican los

clientes que son muy pequefios y es por eso que muestran su insatisfaccion.
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Lenceria

La presentacion de lenceria de cama y de bafio, también genera satisfaccion, en la tabla 9
y tabla 10 los resultados reflejan 75.7%, lenceria de cama y el 70.3% lenceria de bafio se
muestra que la fiabilidad que se observa en la gran mayoria de los clientes tienes altas
expectativas, se encuentran totalmente satisfechos o muy satisfechos con la presentacion
de lenceria de cama y de bafio de cada habitacién, el hotel cuenta con un buen
equipamiento de lenceria (edredones, cobertores, sabanas, toallas de cuerpo, gorros de
bafo, toallas de cara, toallas manos, entre otros) que se abastece para mantener la
habitaciones limpias con lenceria nuevas y en buen estado, asi logramos la satisfaccion de
los clientes. También hay un grupo de clientes que se muestran indiferentes 14.9% e

insatisfecho con 9.5%, lo cual no cubren sus expectativas.

Lavanderia

Tabla 12 refleja un 70.3% de satisfaccidn en relacion a la medicion del servicio del area de
Housekeping, se ha tomado en cuenta la perspectiva del cliente, tomando en consideracion
los principales atributos del servicio, que se brinda en el hotel como son el servicio de
lavanderia y planchado que se encargan de mantener la lenceria de la habitacion (toallas,
edredones, cobertores, sabanas, cortinas, uniformes ,entre otros),también se encarga de
brindar el servicio a los clientes el lavado y planchado de sus prendas, lo cual los clientes
se sienten satisfechos porque la atencion es rapida y el servicio es excelente, en los
resultados nos muestran que el 18.9% y el 10.8% se sienten indiferentes e insatisfechos
porque no tienen una posicion definida , es decir no esté ni satisfecho ni insatisfecho, es
probablemente este grupo , por naturaleza resulta que su estadia , no consideran estos
aspectos importantes porque en realidad no necesitan de dicho servicio , porque no tienen

un posicién definida

Tabla 13 reflejan los resultados los resultados que el 70.2% los clientes se sienten
satisfechos que la calidad del servicio de lavanderia, es muy importante crear una imagen
al cliente, como es el servicio que brindamos a las habitaciones donde al cliente le
facilitamos el servicio de lavanderia a su habitacion y nuestros clientes se sienten
satisfechos y comodos con el servicio brindado. También existe un 18.9% indiferentes al
servicio brindado, y existe un 20% de clientes que se muestran insatisfechos con dicho
servicio, es decir, el servicio no cubre sus expectativas, en algunos casos pueden ser que

por algun problema técnico no se haya podido brindar el servicio.
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La comunicacién

Los resultados también muestran que el 68.9% de clientes se sienten satisfechos. Con la
eficiencia de la comunicacion entre el personal de housekeping y los clientes, se trata de
un personal que transmite seguridad, amabilidad, y favorece la comunicacién con el
clientes, en otras palabras hacen que el clientes perciba un ambiente agradable, no
obstante esta opinion favorable, hay otro grupo importante de 12.2% y de 18.9% que se
encuentran insatisfechos con el servicio o se muestran indiferentes, es decir consideran
gue la comunicaciéon que se establece con el personal no es la mejor y por lo contrario les

esta creando insatisfaccion.

La calidad del servicio brindado por el personal

En general la atencién que brinda el hotel Perl Hosting, es bastante satisfactoria , como
lo confirma el 82.4% que se encuentra satisfecho o totalmente satisfecho, con la atencion
que recibio el cliente al ingresar al hotel , es decir han logrado satisfacer sus expectativas,
lo cual es un aspecto favorable para el servicio y para la fidelizacion del cliente, los
resultados también muestran que el 8.2% y el 9.5% se encuentran insatisfecho e indiferente
con atencién brindado por el personal de housekeping, es por el tiempo de estadia, y vienen
por trabajo

Estos resultados indican que el servicio del area de Housekeping, si bien deja satisfechos
a la mayoria en lo concerniente a esta dimension, sin embargo, hay una cifra importante
de clientes insatisfechos, los que sumados a los indecisos, bordea en algunos casos el
30%; dicho servicio segun Torres (2004), es el encargado de toda la organizacion y
mantenimiento de las habitaciones, lo cual no se esta cumpliendo a cabalidad, siendo en
palabras del mismo autor, uno de los mas importantes dentro de la organizacion.

En este caso, el grado de insatisfaccién alcanzé al 12.2% (Tabla 14) En este caso la
tendencia también es similar a las dimensiones anteriores, la cifra de satisfechos es
mayoritaria y la de insatisfechos e indecisos se aproxima al 30%. Este resultado pone en
evidencia cierto tipo de carencias en este servicio, que también se pude explicar o bien por

la falta de equipos adecuados o por personal sin la debida capacitacion.

En general el estudio muestra que el 70.3% de huéspedes se encuentra satisfecho con el
servicio, el 6.8% esta bastante insatisfecho y el resto, 23%, no tiene una posicion definida,
es decir ni esté satisfecho, ni insatisfecho (Tabla 17). No obstante que la mayoria evidencia
encontrarse satisfecho con el servicio, es importante aclarar que en algunas dimensiones

el grado de insatisfaccion alcanza cifras cercanas al 20%, lo cual sumado a las cifras de
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huéspedes que no tienen una opinion definida, en algunos casos alcanza cifras

preocupantes.

Satisfaccién del cliente

Comparando el grado de satisfaccién en cada dimensién, se observa que el promedio en
todas las dimensiones se encuentra cerca de los cuatro puntos, es decir cerca del valor
optimo de la escala de cinco puntos, es decir, los clientes en promedio se encuentran
satisfechos con el servicio, destacando la satisfaccion por la calidad del servicio brindada
por el personal del area de Housekeping, cuyo promedio es ligeramente mas alto que el de

las otras dimensiones (Tabla 18).

En cuanto a la hipétesis de investigacion, los resultados muestran que si bien toda las
dimensiones del servicio del area de Housekeping, se relacionan de manera significativa
(Sig.<0.05) con la satisfacciéon de los clientes, son los elementos tangibles del servicio los
que evidencian una mayor correlacion y por lo tanto son los que explican mas la

satisfaccion de los usuarios (Tabla 19).

El signo positivo de las correlaciones permite deducir que en la medida que mejoran los
servicios del area de Housekeeping, lldmese los elementos tangibles, el servicio de
lenceria, la comunicacion con los clientes, el servicio de lavanderia y la calidad del servicio
brindado por el personal, mejora la satisfaccion de los huéspedes; este resultado a su vez
permite aceptar la hipétesis de que de investigaciébn de que el servicio del area de
Housekeping influye directamente en la satisfaccion de los clientes del hotel Pert Hosting
dos estrellas — en la ciudad de Piura - 2013.

Es mas, en dicha tabla también se observa que los elementos que generan una mayor
satisfaccion del usuario son los relacionados a la tangibilidad del servicio, destacandose
dentro de éstos la limpieza e higiene de la habitacion asi como su infraestructura interna
(Tabla 20).

Los resultados e nivel general coinciden en cierto modo con los encontrados por Tantanico
(2008), quien encontré que algunos hoteles de tres estrellas de la ciudad de Chiclayo,
carecen de procesos de calidad al brindar servicios de alojamiento a sus huéspedes, sobre
todo por la carencia de personal capacitado y calificado. En el estudio, si bien el servicio
genera satisfaccion en la mayoria de huéspedes, sin embargo existen elementos que no

estan acordes con las expectativas que tienen un grupo importante de usuarios.
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Con respecto a la entrevista, los resultados ponen en evidencia un buen clima laboral en
la organizacion, los dos trabajadores estan satisfechos con su trabajo y se sienten a gusto
con él, existe un buen ambiente de trabajo y una buena relacion con el resto de
trabajadores; no obstante, se observan algunas dificultades para desempefiar su labor, uno
de ellos indica que faltan insumos para limpieza y el otro refiere que faltan equipos, y que
si los tienen, esto ocurre solo algunas veces. También indican que algunas veces suele

haber problemas de comunicacién con los clientes.

Para uno de los entrevistados, la toma de decisiones es importante para mejorar su
desempenfo, mientras que para el otro no; también se encontré que ambos trabajadores
indica que sus recomendaciones y sugerencias, son tomadas en cuenta por sus
compafieros muy pocas veces. En cuanto al servicio del area de Housekeping, ambos
indican que la limpieza de las habitaciones se realiza periédicamente, que el personal esta
atento a cualquier situacién, y que dicho servicio se evalla periédicamente; ambos
trabajadores indican que se capacitan siempre y que estan dispuestos a hacerlo en el

futuro.

De los resultados de la encuesta y de la entrevista a los dos trabajadores se deduce que
los clientes en general estan bastante satisfechos con el servicio lo que implica que estan
bien tratados, aunque hay algunas excepciones; en el caso de los trabajadores los
resultados dejan entrever que ambos estan satisfechos con el trabajo, lo que también hace
pensar que el hotel los tiene bien considerados; estos resultados coinciden en gran parte
con lo que menciona Salvador (2009), quién concluye que tanto los clientes internos como
externos tienen igual importancia para la organizacion y que deben ser tratados de la

misma manera.

Es conveniente que ambos grupos tengan una buena imagen de la instituciéon, lo que
implica que ésta tenga que cuidar mucho las debilidades encontradas en el servicio. Una
de las debilidades encontradas en el servicio, es la comunicacién, aunque cuestionada por
un poco mas del 10% de clientes (Tabla 17); este resultado también coincide con los
hallazgos encontrados por Castillo & Navarro (2010), quien en su investigacién encontrd
que los niveles de comunicacion promedio varian entre regular y buena, indicando algunos

problemas asociados a las limitaciones que tienen en el uso del lenguaje corporal.
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Contrastaciéon de Hipétesis

Teniendo en cuenta la discusion de los resultados, conforme con los resultados obtenidos

procederemos a la contratacion de la hipétesis:

H1: “El servicio que ofrece el drea de Housekeping del hotel Peru Hosting,

dos estrellas es bueno.”

De manera general el servicio que ofrece el area de housekeping, lo cual se puede

observar en los resultados es eficiente.

e Enlatablan®17, El estudio también pone en evidencia que el 67.5% de usuarios
se encuentra satisfecho o muy satisfecho por la calidad del servicio prestado por
el personal de Housekeping, mientras que el 13.5% se muestra indiferente y el

19% insatisfecho o muy insatisfecho.

Este resultado indica que el personal del area de Housekeping, brinda un servicio
gue deja satisfechos a la mayoria de clientes; éstos a su vez valoran el trabajo
de dicho personal, los cuales a su vez obedecen a una politica integral de brindar
un servicio de calidad. No obstante esta valoracion positiva, hay algunos clientes

que catalogan al servicio como insatisfactorio o no definen su satisfaccion.

Teniendo estos resultados se acepta la Hipotesis.

H2: “El nivel de satisfaccion de los clientes del hotel Perd Hosting dos estrellas

— en la ciudad de Piura 2013, es bueno.”

Mediante los resultados de las tablas y graficos numero, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13,14 en las

que se analiza la responsabilidad, en el servicio del area de housekeping se verifica que;

e En la tabla N°7: respecto a la satisfaccion del usuario por la condiciones de la
infraestructura interna de la habitacién los resultados no reflejan un 60.8% de
clientes que se sienten comodos y satisfechos con el servicio brindado,
asignandole una puntuacién promedio entre tres y cuatro puntos de los cinco

gue se consideran como puntuacion maxima.
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En la tabla N° 8: respecto satisfaccion del estado de los muebles de la
habitacion, los clientes se encuentran totalmente satisfechos o satisfechos y
reflejan un 66.2% de conformidad por el servicio recibido.

Enlatabla N° 9, 10,11: respecto a la satisfaccion del usuario por la presentacion
de la limpieza e higiene de lenceria de cama y de bafio los resultados nos
muestran una alta puntuacion de cuatro a cinco puntos que se considera como

puntuacion maxima.

Tabla N° 12 y 13: los resultados mostrados en la tabla del hotel Pert Hosting
reflejan un porcentaje de 70.3% donde lo clientes se sienten totalmente
satisfechos o satisfechos con el servicio de lavanderia, y la calidad de servicio
de lavanderia y planchado que nos muestra un 70.2% de los clientes que se

sienten satisfechos.

Tabla N° 14: con respecto a eficiencia de la comunicacion entre el personal de
housekeping y a calidad de servicio brindado por el personal y los clientes Peru
Hosting, se muestra que un 68.9% de los clientes se sienten satisfechos por el

tarto recibido del personal un nivel alto.

Teniendo estos resultados se acepta la Hipotesis.

H3. “El servicio del area de Housekeping, influye en la satisfaccion de los

clientes del hotel Pert Hosting dos estrellas — en la ciudad de Piura 2013.”

Se utiliz6 el coeficiente de Spearman en base a los puntajes logrados en cada una de las
dimensiones y en la satisfaccion, estos puntajes provienen de la suma de los puntajes
asignados a cada alternativa de las preguntas, que varian. 1 (totalmente insatisfecho) y 5

(totalmente insatisfecho).

De los resultados de las tablas y graficos de nimero 2, 3, 4, 5,6 en las que se analizan el

servicio del area de housekeping y las 6 dimensiones:

En la tabla N°2: respecto a la satisfaccion del usuario por la decoracion del hotel
Peru Hosting dos estrellas de la ciudad de Piura, tenemos a los clientes se

sienten satisfechos con la decoracion de su habitacion, asigndndole una
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puntuacion promedio entre tres y cuatro puntos de los cinco que se consideran

como puntuacion maxima.

e Enlatabla N° 3: respecto satisfaccion del usuario por la limpieza de higiene de
la habitacion, se encuentra que la percepcién que tienen los clientes es

totalmente satisfecho o satisfecho que genera una puntuacién favorable.

e En la tabla N° 4: respecto a la satisfaccion del usuario por el orden y
organizacion de la habitacion los resultados nos muestran un 69.9%, totalmente

satisfecho o satisfecho.

e Tabla N° 5: los resultados mostrados en la tabla del hotel Per(l Hosting muestran
los resultados totalmente satisfechos o satisfechos con un 71.6 % los clientes

se sienten conforme con todo el servicio.

e Tabla N° 6: con respecto a los resultados obtenidos en el hotel Per( Hosting, se
muestra que un 73% de los clientes se sienten satisfechos con la tecnologia de

un nivel alto...
Teniendo estos resultados se acepta la Hipotesis.

A continuacioén se detallan:
Hipotesis especificas:

1. El servicio que ofrece el area de Housekeping del Hotel Peri Hosting, dos
estrellas de la ciudad de Piura es bueno.

2. El nivel de satisfaccion de los clientes del hotel Per( Hosting dos estrellas — en la
ciudad de Piura 2013, es bueno.

3. El servicio del area de Housekeping, influye en la satisfaccién de los clientes del

hotel Per Hosting dos estrellas — en la ciudad de Piura 2013.
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CONCLUSIONES

1. Después de analizar los datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes de
hotel Perd hosting de la ciudad de Piura, los clientes del hotel, describen las
caracteristicas del servicio del area de housekeping es bueno, principalmente, la
decoracion, limpieza e higiene de la habitacion, orden y organizacion de la misma,
calidad de los amenities, la tecnologia de los equipos, condiciones de infraestructura
y estado de los muebles, del hotel, en relacién a las caracteristicas del servicio del
area de housekeping, hay una percepcion positiva en la mayoria de los aspectos de
esta variable, sin embargo hay algunos aspectos de esta caracteristicas del servicio
del 4rea de housekeping que son valorados y dia a dia se realiza el trabajo con

eficiencia lo cual el cliente se siente satisfecho con el servicio recibido.

2. El estudio nos revela que los clientes del hotel Pert hosting, de la ciudad de Piura,
posee un nivel de satisfaccion bueno que permite avanzar con éxito el desarrollo de
las actividades que se realizan en esta area permitiéndole al cliente experimentar, el
servicio, brindado por el personal de housekeping. Si bien el nivel de satisfaccion del
servicio del area de housekeping es positivo, vistos a los resultados desde otra
perspectiva se puede apreciar que el aspecto mejor valorado, es la calidad del servicio
brindado por el personal, mientras que el resto de aspectos son valorados en promedio

de 4 puntos, es decir de manera satisfactoria.

3. El estudio revela una relacién significativa (Sig. <0.05) y, se determina que el servicio
del area de housekeping del hotel Perlu hosting de la ciudad de Piura, donde se
observa las dimensiones, el servicio de lavanderia, servicio de lenceria, servicio de
atencion brindado por los trabajadores y finalmente la empatia y comunicacién, todas
estas dimensiones mencionadas, son importantes ya que influyen de una manera

positiva en los clientes y satisfaccién de sus necesidades.
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RECOMENDACIONES

En funcion de los resultados obtenidos, se procede a anunciar algunas recomendaciones

tanto para la organizacion objeto de estudio como a otros investigadores.

1.

Si bien se ha comprobado que las caracteristicas del servicio del area de housekeping
del hotel Peri Hosting de la ciudad de Piura, se ha logrado fortalecer los puntos
débiles en cuanto, a la decoracion, limpieza e higiene de la habitacion, orden y
organizacion de la misma, calidad de los amenities, la tecnologia de los equipos,
condiciones de infraestructura y estado de los muebles, se sugiere en primer lugar
establecer procesos de calidad, como una politica de mejora continua, Mejorar el
servicio de las dimensiones mencionadas, para ellos se debe proveer a los
trabajadores de materiales e utensilios de limpieza, la compra de equipos modernos,
necesarios para llevar a cabo estas actividades .En general se recomienda tener en
cuenta las opiniones de los huéspedes para brindar un servicio mucho mas

personalizado.

Es conveniente que se realice una Capacitacién al personal del hotel Pert Hosting
gue permita adoptar las medidas necesarias para conocer a fondo los puntos débiles
en cada una de sus actividades relacionadas con el nivel de satisfaccion del servicio
del area housekeping, renovar y crear nuevas técnicas de trabajo, con el fin de que el
personal del area de housekeping brinde un servicio adecuado y el cliente se sienta

satisfecho.

Revisar cuidadosamente las dimensiones relacionados a la decoracién de las
habitaciones, servicio de lenceria, servicio de atencién brindado por los trabajadores y
finalmente la empatia y comunicacion, todas estas dimensiones son importantes para
ir mejorando dia a dia, Y estos servicios sigan funcionando de una manera adecuada,
se tiene que implementar equipos para la lavanderia,(calandrias, lavadoras de Ultima
tecnologia),contratacién de personal y capacitaciones para el personal y exista una
buena comunicacién para el cliente, Mejorar el servicio de las dimensiones ya que
influye directamente al servicio del area de housekeping, para asi brindar un servicio

mucho mas personalizado.
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ANEXOS N°01

MATRIZ DE CONSISTENCIA

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS GENERALES

HIPOTESIS GENERAL

¢De qué manera influye el servicio del area
de Housekeping en la satisfaccién de los
clientes del Hotel Perd Hosting — dos
estrellas Piura 20137

Determinar el nivel de influencia del servicio del area de Housekeping en
la satisfaccion de los clientes del hotel Pert Hosting dos estrellas —en la
ciudad de Piura 2013.

El servicio del area de Housekeping influye directamente en
la satisfaccion de los clientes del hotel Perd Hosting dos

estrellas — en la ciudad de Piura 2013.

PREGUNTAS ESPECIFICAS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICA

¢ Cudles son las caracteristicas del servicio

que brinda el area de Housekeping del Hotel
Pert Hosting - dos estrellas, de la ciudad de
Piura - 2013?

Describir las caracteristicas del servicio del area de Housekeping del hotel

Perud Hosting dos estrellas — en la ciudad de Piura 2013.

El servicio que ofrece el drea de Housekeping del Hotel Perd Hosting,
dos estrellas de la ciudad de Piura es bueno.

¢Cudl es el nivel de satisfaccion que
presentan los clientes respecto al servicio
del area de Housekeping del hotel Peru
Hosting — dos estrellas, de la ciudad de Piura
- 20137

Identificar el nivel de satisfaccion que experimentan los clientes por el servicio
que brinda el area de Housekeping del hotel Pert Hosting dos estrellas — en la
ciudad de Piura 2013.

El nivel de satisfaccién de los clientes del hotel Perti Hosting

dos estrellas — en la ciudad de Piura 2013, es bueno.

¢De qué manerainfluye el servicio del areade
Housekeping del hotel Perd Hosting — dos

estrellas, de la ciudad de Piura - 20137

Determinar de qué manera influye el servicio del area de Housekeping del

hotel Peru Hosting dos estrellas — en la ciudad de Piura 2013.

El servicio del area de Housekeping, influye en la satisfaccion
de los clientes del hotel Perd Hosting dos estrellas — en la
ciudad de Piura 2013.
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ANEXOS N°02

VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS items
El cliente Sexo
Procedencia Encuesta Encuesta Edad
Tiempo de estadia Procedencia
Tiempo de estadia
1) Respecto a la atencidn que recibi6 al ingresar al Hotel Pert Hosting-dos estrellas
Ud. se encuentra.
a).Totalmente satisfecho e) insatisfecho
La percepcion del b).Satisfecho
° I cliente C). Indiferente
% .‘JC_—‘ Percepcion de la limpieza del d)-Mas o menos satisfecho - o , .
5 T Encuesta Encuesta 2) Respecto a la decoracidn de la habitacién del hotel Peri Hosting-dos estrellas,
§_ IS cuarto Ud.se encuentra.
2 :g a)Totalmente satisfecho
o 8 La identificacion del b).Satisfecho
§ ug cliente c). Indiferente
3 T d).Insatisfecho
> o e) Totalmente insatisfecho
3) Con respecto a Lalimpieza e higiene de la habitacion del hotel Perd Hosting-dos
La comunicacion estrellas Ud. se encuentra
Percepcion del tendido de a)Totalmente satisfecho
Encuesta Encuesta .
El proceso de cama b).Satisfecho
satisfaccion del cliente ¢). Indiferente
d).Insatisfecho
e) Totalmente insatisfecho
4) Respecto al orden y organizacion de la habitacion del hotel Pera Hosting en su
ingreso, Ud. se encuentra.
Percepcion de limpieza de la a)Tothmente satisfecho
Encuesta Encuesta b).Satisfecho
ropa .
¢). Indiferente
d).Insatisfecho
e) Totalmente insatisfecho
L - 5) Con respecto a la calidad de amenities que encontré en su habitacién del hotel
Percepcion del servicio de , .
Encuesta Encuesta Peru Hosting-dos estrellas, Ud. se encuentra.

lavanderia

a)Totalmente satisfecho
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Variable independiente

Servicio del area de Housekeping

b).Satisfecho

c). Indiferente

d).Insatisfecho

e) Totalmente insatisfecho

6) Respecto a la tecnologia de los equipos que forman parte de su habitacion del
hotel Pert Hosting-dos estrellas Ud. se encuentra.
a)Totalmente satisfecho

b).Satisfecho

c¢). Indiferente

d).Insatisfecho

e) Totalmente insatisfecho

Percepcion de la

7) Respecto a la presentacién de lenceria de cama de su habitacion de hotel Peru
Hosting-dos estrellas, Ud. se encuentra.
a)Totalmente satisfecho

o Encuesta Encuesta b).Satisfecho
comunicacion con el personal .
¢). Indiferente
d).Insatisfecho
e) Totalmente insatisfecho
Lenceria
8) Respecto a la presentacion de lenceria de bafio del hotel Peru Hosting-dos
estrellas, Ud. se encuentra.
a).Totalmente satisfecho a)Totalmente satisfecho
b).Satisfecho
¢). Indiferente
d).Insatisfecho
e) Totalmente insatisfecho
Encuesta Encuesta 9) Respecto a la limpieza e higiene de la lenceria de cama y de bafio del hotel Peru

Hosting-dos estrellas, Ud. se encuentra.

a)Totalmente satisfecho

b).Satisfecho

c). Indiferente

d).Insatisfecho

e) Totalmente insatisfecho

10) Con respecto al servicio de lavado y planchado del hotel Peri Hosting, Ud. se
encuentra.

a ) totalmente satisfecho
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Lavado

Comunicacion entre el cliente y
personal

b).Satisfecho

c). Indiferente

d).Insatisfecho

e) Totalmente insatisfecho

11) En cuanto a la eficiencia de la comunicacion entre el personal de Housekeping
del hotel Pert Hosting-dos estrellas y el cliente, Ud. Considera.

a)Totalmente satisfecho

b).Satisfecho

c¢). Indiferente

d).Insatisfecho

e) Totalmente insatisfecho

12) Respecto al servicio de calidad prestado por el personal de Housekeping del
Hotel Perd Hosting dos estrellas, Ud. se encuentra.

a)Totalmente satisfecho

b).Satisfecho

¢). Indiferente

d).Insatisfecho

e) Totalmente insatisfecho
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ANEXO N°03

FOTOS DEL HOTEL PERU HOSTING

LAS HABITACIONES DOBLES

EL COMEDOR
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ANEXO N°4

Encuesta al cliente

ENCUESTA AL CLIENTE SOBRE
PERCEPCION DEL SERVICIO DE
HOUSEKEEPING

Estimado usuario

El objetivo de la siguiente encuesta es
evaluar la percepcion del cliente en relacion
del de

Housekeping del Hotel Pert Hosting dos

a la prestacion servicio
estrellas — en la ciudad de Piura, de
acuerdo con cada uno de los aspectos a
tener en cuenta para brindar un excelente
servicio.

A continuacion encontrara varios aspectos
de gran importancia para evaluar la
prestacion del servicio. Por favor califique
con E (Excelente), B(Bueno), R(Regular) o
D(Deficiente), segln su criterio.

Marque con X la respuesta que considere
es la adecuada a cada pregunta.

Muchas Gracias

1) Respecto a la atencidn que recibié al

ingresar al Hotel Perd Hosting-dos
estrellas Ud. se encuentra.

a) Totalmente satisfecho

b) Satisfecho

c) indiferente

d) insatisfecho
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2) Respecto a

e) Muy insatisfecho
la decoracion de la
habitacion del hotel Pera Hosting-dos
estrellas, Ud.se encuentra.

a) Totalmente satisfecho

b) Satisfecho

¢) indiferente

d) insatisfecho

e) Muy insatisfecho

3) Conrespecto alLalimpiezaehigienede

la habitacion del hotel Pert Hosting-
dos estrellas Ud. se encuentra.

a) Totalmente satisfecho

b) Satisfecho

C) indiferente

d) insatisfecho

e) Muy insatisfecho
4) Respecto al orden y organizacion de
la habitacion del hotel Pert Hosting en
su ingreso, Ud. se encuentra.

a) Totalmente satisfecho

b) Satisfecho

¢) indiferente

d) insatisfecho

e) Muy insatisfecho
5) Conrespecto ala calidad de amenities
gue encontré en su habitacion del hotel
Perd Hosting-dos estrellas, Ud. se
encuentra.

a) Totalmente satisfecho

b) Satisfecho



c) indiferente

d) insatisfecho

e) Muy insatisfecho
6) Respecto a la tecnologia de los
equipos que forman parte de su
habitacion del hotel Peru Hosting-dos
estrellas Ud. se encuentra.

a) Totalmente satisfecho

b) Satisfecho

c) indiferente

d) insatisfecho

e) Muy insatisfecho
7) Respecto a la presentacion de
lenceria de cama de su habitacion de
hotel Pertu Hosting-dos estrellas, Ud. se
encuentra.

a) Totalmente satisfecho

b) Satisfecho

c) indiferente

d) insatisfecho

e) Muy insatisfecho
8) Respecto a la presentacion de
lenceria de bafio del hotel Perd Hosting-
dos estrellas, Ud. se encuentra.

a) Totalmente satisfecho

b) Satisfecho

c) indiferente

d) insatisfecho

e) Muy insatisfecho
9) Respecto alalimpieza e higiene de la
lenceria de cama y de bafio del hotel
Peri Hosting-dos estrellas, Ud. se
encuentra.

a) Totalmente satisfecho

b) Satisfecho
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¢) indiferente

d) insatisfecho

e) Muy insatisfecho
10) Con respecto al servicio de lavado y
planchado del hotel Pert Hosting, Ud. se
encuentra.

a) Totalmente satisfecho

b) Satisfecho

¢) indiferente

d) insatisfecho

e) Muy insatisfecho

11) En cuanto a la eficiencia de la
de
de

habitaciones) del hotel Perld Hosting-

comunicacién entre el personal

Housekeeping (limpieza

dos estrellas y el cliente, Ud. Considera.

a) Totalmente satisfecho

b) Satisfecho

¢) indiferente

d) insatisfecho

€) Muy insatisfecho
12) Respecto al servicio de calidad
de
Housekeeping del Hotel Perad Hosting

prestado por el personal
dos estrellas, Ud. se encuentra.
a) Totalmente satisfecho
b) Satisfecho
c) indiferente
d) insatisfecho

e) Muy insatisfecho



13) Respecto a la calidad del servicio de
lavanderia del Hotel Perd Hosting dos
estrellas, Ud. se encuentra.

a) Totalmente satisfecho

b) Satisfecho

c) indiferente

d) insatisfecho

e) Muy insatisfecho

14) Respecto alas condiciones de la
infraestructura interna de su habitacion
Ud. Se encuentra.

a) Totalmente satisfecho
b) Satisfecho

c) indiferente

d) insatisfecho

e) Muy insatisfecho

15) Con respecto al estado de los
muebles de su habitacion del Hotel
Perl Hosting - dos estrellas Ud. se
encuentra.

a) Totalmente satisfecho
a) Satisfecho

b) indiferente

c) insatisfecho

d) Muy insatisfecho
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ANEXO 5 Encuesta al personal
a) Falta de lenceria

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL b) Falta de equipos

DE HOUSEKEEPING c) Falta de insumos para limpieza

d) Otros

Entrevista para conocer el nivel de

capacitacion del hotel Pert Hosting — 6. ¢Cuenta con los insumos, herramienta y

. . equipos necesarios para desempefar su
Dos estrellas de la ciudad de Piura. quip P P

trabajo de manera eficiente?

1. ¢Se encuentra satisfecho con el trabajo

. a Siempre
que realiza? ) p

a) totalmente satisfecho b) ~ Casi siempre
b) Satisfecho

C) indiferente

c) A veces
d) Nunca

D) insatisfecho 7. Lalimpieza del de la habitacion del hotel

e) Muy insatisfecho Peru Hosting-dos estrella se realiza

periddicamente
2) ¢Considera que la toma de decisiones por a) Siempre

parte de usted es importante para mejorar b)  Casl siempre

su desempefio dentro del rea de trabajo? ) A veces

d) Nunca

a) Totalmente desacuerdo

b) De acuerdo 8. ¢ Sus sugerencias y/o recomendaciones

c) Nide acuerdo ni en desacuerdo son considerados por sus jefes

i ?
d) En desacuerdo SUperiores:

e) Totalmente de acuerdo a)  Siempre

3) Suelen existir problemas de comunicacion b)  Casi siempre

con el cliente c) A veces

d) Nunca

a) Siempre 9. ¢Cbmo es el ambiente con sus

. fi i0?
b)  Casisiempre comparfieros en el trabajo?

0) A veces a) Muy bueno

d) Nunca b) Bueno

c) Regular

. ¢ Qué dificultades encuentra para llevar a d) Deficiente

cabo su labor? e) Muy deficiente
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10. ¢ Se siente a gusto con sus comparieros
de trabajo?

a) Siempre

b)  Casisiempre
c) A veces

d) Nunca

10. Todo el personal de Housekeping, del
hotel Peru Hosting — dos estrellas esté atento
a cualquier situacion.
a).Totalmente en desacuerdo
b) De acuerdo
c).En desacuerdo
d). Ni de acuerdo ni en desacuerdo

e) totalmente de acuerdo

11. Se capacita al personal de Housekeping
del hotel Pertl Hosting — dos estrellas de
Piura.

a).Totalmente en desacuerdo

b) De acuerdo

c¢).En desacuerdo

d). Ni de acuerdo ni en desacuerdo

e) totalmente de acuerdo

12. Debe capacitarse con frecuencia al
personal de Housekeping, del hotel Peru
Hosting — dos estrellas, Piura.

a).Totalmente en desacuerdo

b) De acuerdo

c).En desacuerdo

d). Ni de acuerdo ni en desacuerdo

e) totalmente de acuerdo
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13) El servicio de Housekeping se
evalla periédicamente, en el hotel Peru
Hosting — dos estrellas de Piura.
a).Totalmente en desacuerdo

b) De acuerdo

c¢).En desacuerdo

d). Ni de acuerdo ni en desacuerdo

e) totalmente de ac
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