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Resumen

La presente investigacion “Perspectivas de la auditoria nocturna en base a
experiencias laborales de los hoteles de 5 y 3 estrellas del destino turistico de
Paracas”; cuyo objetivo de estudio fue analizar las perspectivas de la auditoria
nocturna en base a experiencias laborales entre hoteles de 5y 3 estrellas del destino
turistico de Paracas, 2021. La metodologia de investigacion fue aplicada con enfoque
cualitativo del tipo descriptivo con un disefio fenomenoldgico empirico, la poblacion
fue de 8 colaboradores de los hoteles de 5 y 3 estrellas del destino turistico de
Paracas y la muestra fue no probabilistica. Los datos se recolectaron usando como
instrumento la entrevista mediante la técnica guia de entrevista, la cual solia tomar
una decision al respecto que tomé un promedio de 30 minutos. Sin embargo, se pudo
contrastar con el objetivo general, donde se pudo analizar el area de la auditoria
nocturna de los hoteles de 5y 3 estrellas del destino turistico de Paracas. No obstante,
se consiguio6 evidenciar que la auditoria nocturna puede ser utilizada por los hoteles

sin importar su categorizacién, marca e infraestructura.

Palabras clave: Perspectivas, experiencias laborales, hoteles.



Abstract

The following research is tittle: "Perspectives of the Night Audit based on work
related experiences on 5-star and 3-star category hotels located on the tourist
destination of Paracas ". Its main objective was to analyze the perspectives of the
night audit based on work related experiences on 5-star and 3-star category hotels
located on the tourist destination of Paracas in 2021. The research methodology was
applied within a qualitative approach of the descriptive type with an empirical
phenomenological design. The population group was formed by 8 employees of the
5-star and 3-star hotels in the Paracas tourist destination, and the sample was non-
probabilistic. The data was collected using the interview as an instrument; using the
interview guide technique, each interview took an average of 30 minutes long. That
allowed to fulfill the main objective and to put in evidence that night auditing can be

used by any hotel no matter it's categorization, branding or infrastructure.

Keywords: Perspectives, Experiences Labor, Hotels.



I. INTRODUCCION



El trabajo de investigacion nace con la linea de indagacion que propone la
Universidad César Vallejo, gestion turistica. Por lo tanto, debemos conocer un poco

la realidad por la que nuestro sector de estudio esta atravesando en la actualidad.

La organizacion mundial de turismo (2019) Nos indica que el turismo moderno
es el preambulo de un elemento nuevo que aporta mejorias materiales y etéreas a los
agentes turisticos y a la comuna. Mejorando la experiencia turistica, competencias

turisticas y la sostenibilidad de esta.

Por otro lado, el OMT (2019) dice que el turismo de acuerdo con su
competitividad utiliza recursos de forma eficiente y desarrolla productos con servicios
de excelencia y con la finalidad de asistir a un surgimiento sostenible de un plan
integral considerando sus objetivos estratégicos. Asi mismo, incrementar el beneficio
adicional del turismo perfeccionando y alternando sus componentes comerciales, asi
como: hoteleria, agencias de viaje, restaurantes, bares, casinos, complejos
arqueoldgicos, etc. Todo esto trae como resultado el mejorar su encanto y aprovechar
las novedades de los visitantes, asi como los de la poblacién con una Optica

sostenible.

De acuerdo con Meza, Zaldivar y Martin (2016) en la actualidad, el rubro
hotelero es el resultado de una evolucion continua que viene desde muchos afios
atras, llevada de la mano por cambios econdmicos y politicos de acuerdo con su
espacio geografico trayendo como resultado el crecimiento de la demanda hotelera a

nivel mundial.

Segun Caballero y Vilchez (2015) el nimero de visitantes extranjeros hacia el
Pera estuvo creciendo en los ultimos afios. La pacificacion del pais, la estabilidad
politica, y econdmica ademas de otros factores, eran los principales motivos de este
crecimiento. Por otro lado, cabe mencionar que el rubro hotelero desde el afio 2000
tenia como publico objetivo el turismo receptivo. Sin embargo, en el 2014 aumento el
flujo de turistas receptivos haciendo mayor el nimero de huéspedes que llegaban al
pais por distintos motivos de viajes, preferencias y procedencias. Esto trajo en

consecuencia una sostenibilidad hotelera.



La Auditoria segun Sanchez (2005) es la compilacion, recoleccion y valoracién
de evidencia sobre informacion de un hotel, para establecer y comunicar el grado de
cumplimiento entre la investigacion y los juicios planteados. Sin embargo, también es
un sistema que sirve para lograr y examinar de forma equitativa, las pruebas
adecuadas creando informacién sobre los movimientos econémicos y actividades
involucradas en un hotel. Este procedimiento consiste en verificar la exactitud del
contenido informativo con las evidencias que le dieron origen, por consiguiente, se
establece que los informes se ejecutaron de acuerdo con los procesos usados para
el caso.

Para Vazquez (como se citdé en Guevara et. al 2019), la auditoria es un proceso
sistematico para obtener y evaluar de manera objetiva las evidencias relacionadas

con informes sobre actividades econémicas.

Toda esta informacion previa se tomara en cuenta para poder formular nuestro
problema general ¢Cual es la perspectiva de la auditoria nocturna basada en
experiencias laborales en hoteles de 5 estrellas y de 3 estrellas en el destino turistico
de Paracas, 20217 Asi mismo, se formularon los siguientes problemas especificos:
¢,Con qué cualidades cumplen los hoteles que tienen el puesto de auditoria nocturna?
¢,Cuales son los procedimientos que debe tener la auditoria nocturna en los hoteles
de 5 y3 estrellas en el destino turistico de Paracas? ¢ Cual es el perfil laboral que los
hoteles solicitan para realizar la auditoria nocturna? y ¢Cudl es la importancia que
tiene la auditoria nocturna en hoteles de 5 y 3 estrellas en el destino turistico de

Paracas?

En cuanto a la coherencia de esta investigacion, segun la investigacion de
Hernandez y Mendoza (2018) es prudente ejecutar exploraciones bajo ciertos
modelos establecidos en la conveniencia, su relevancia social, su utilidad
metodoldgica, trascendencia practica o valor teérico. Tal y como se describe: Esta
investigacion pretende contribuir a una posible mejora de los procesos del puesto de
la auditoria nocturna, con el fin de ofrecer mayor competitividad en el mercado
hotelero brindando una operacion de calidad. Por ende, la realizacion de un analisis

sobre la investigacion basada en experiencias laborales sera una fuente de referencia
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para implementar acciones de mejora continua en el puesto de trabajo a cargo del
auditor nocturno.

Se formulé como objetivo general: Analizar las diferentes perspectivas de la
auditoria nocturna en base a experiencias laborales entre hoteles de 5 y 3 estrellas
en el destino turistico de Paracas, 2021. Ademas, se formularon los siguientes
objetivos especificos:

-Identificar las cualidades que cumplen los hoteles que tienen el puesto de
auditoria nocturna en los hoteles de 5y 3 estrellas en el destino turistico de Paracas.

-Distinguir los procedimientos de la auditoria nocturna en los hoteles de 5y 3

estrellas en el destino turistico de Paracas.
-Reconocer el perfil idoneo que debe tener quien realiza la auditoria nocturna.

-Identificar la importancia que tiene la auditoria nocturna en hoteles de 5y 3

estrellas en el destino turistico de Paracas.

11
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La siguiente investigacion necesita ser desglosada para poder alcanzar su

mejor entendimiento de a donde se quiere llegar con esta tesis.

Segun Rafinno (2020) la percepcion es aquel proceso que los humanos
realizan el cudl consisten en: recibir, interpretar y comprender las sefiales que
provienen desde el exterior. Mismas que son codificadas por la psiquis de un ser
humano la cual procesa una serie de informacion sobre fendmenos del cual es

participe.

Westriecher (2020) en su articulo “Experiencia laboral” menciona que no solo
se refiere al trabajo propiamente ejercido por uno o mas individuos sino a lo aprendido
de este. Este tipo de concepto es fundamental para el reclutamiento de personal en
una empresa ya que estas se enfocan directamente al desarrollo, ejecucién y logro
de metas en los cargos solicitados por un empleador. EI mismo que te prepara para
participar de las actividades laborales de cualquier empresa segun lo que esta

requiera.

De acuerdo con el Ministerio de Comerio Exterior y Turismo (MINCETUR,
2015) “hotel es un establecimiento de alojamiento que domina la totalidad de una
edificacion o parte de este completamente independizado, constituyendo sus
dependencias como una estructura homogénea”. (p. 4). Basados en esta teoria
existente, la palabra “Hotel”, se puede definir como el recurso tangible que brinda un
servicio de hospedaje en donde uno de los intereses predominantes superar las
expectativas de sus clientes y la de asegurar su confort al momento de adquirir el

servicio.

Donohoe (2018) en su articulo “Duties and Responsibilities of a Night Auditor”,
describe que al trabajar como auditor nocturno en un hotel o en cualquier otra
instalacién hotelera, sus deberes y responsabilidades se centraran en asegurarse de
gue los huéspedes sean atendidos desde el proceso de reserva hasta la salida, asi
como ayudar con las tareas contables basicas. Entonces, este trabajo requiere de
una persona flexible que brinde un excelente servicio al cliente, habilidades

organizativas, matematicas y comunicacion, y que pueda trabajar durante la noche.
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Esta carrera de hospitalidad de nivel de entrada puede ser una buena opcion, si le

gusta tener una amplia variedad de tareas laborales.

Segun Haszonics (2011) en su libro “Front Office Operation” la auditoria
nocturna tiene como finalidad controlar el balance computador y revisar el balance

economico del hotel todos los dias.

Adicionalmente, se realiz6 una revision de trabajos previos internacionales que

guardan relacion con nuestro estudio y se seleccioné a los siguientes:

Segun Mejia (2012) en su investigacidon “Percepcién de un grupo de
colaboradores de nivel operativo en una empresa de servicio al cliente, acerca de los
beneficios de un programa de calidad” sefala que esta investigacion del tipo
cualitativo tiene como punto de partida la necesidad de conocer los beneficios de un
programa de calidad implantado en el afio 2007, a través de la percepcion del talento
humano. Es gracias a esto que nace la necesidad de investigar dicho tema con el
unico proposito de establecer los progresos que esta medida tuvo en cuanto al
mejoramiento de la calidad y de como se ha estandarizado en la prestacion de los
servicios dentro de la empresa. Obteniendo como resultado el objetivo de la
investigacion, que las percepciones sobre los beneficios del programa de calidad,
obtenidos por el personal en su implementacion son: crecimiento laboral, calidad en
los resultados, cambio de actitud, mejoramiento en el servicio al cliente y conciencia

en hacer las cosas bien desde la primera vez

Cruz Soriano (2016) en su investigacion “Auditoria como modelo de gestion de
recursos humanos de una empresa hotelera”, tiene como fin expresar mejorar la
situacion del Hotel Playa Dorada, con una Auditoria de Gestion que contribuya a la
empresa realizar los procesos de manera eficiente. Para lograr tal propdsito es
necesario fijar la situacion que presenta el area operativa y administrativa, para ello
la investigacion cuenta con una metodologia descriptiva de enfoque cuantitativo en
donde se establecen que los procesos son débiles, y determinar los indicadores de
gestion requeridos como parametros para la medicion y criterios. En conclusion, se
diagnosticé que la situacion financiera del area administrativa del hotel no cumple con

los procesos operativos adecuadamente y la eficiencia laboral del personal es
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desfavorable basada en los estudios encontrados en su medicion. Por ultimo, ésta
nos habla de la auditoria desde un punto de vista en la eficiencia laboral ideal que
deberia tener un hotel recomendandonos que se debiera considerar las estrategias
de promocion planteadas segun la propuesta de la investigacion. Asi como, se puede
sefalar que la implementacion de la estrategia beneficiara al hotel.

Paredes y Ledn (2017) de acuerdo con su estudio “Contabilidad y auditoria en
las organizaciones hoteleras colombianas” infiere que el registro de ventas se
ejecuta a través del alojamiento, las reservas, alimentos, bebidas, asi como los
departamentos menores los cuales finalmente se suman en la contabilidad de
huéspedes. Para hoteleria, esta actividad es crucial por su aplicacién ya que es la
gue se asemeja con mayor precision a la de un alojamiento. Por ende, esta
informacion es vital para nuestra investigacion ya que refleja el grado de importancia
gue tiene la auditoria nocturna de manera operativa dentro de un hotel y de las
caracteristicas que debe tener quien la épera. A través del analisis de esta
investigacion se utilizé la metodologia exploratoria mediante la cual se pudo concluir
con un alto grado de empirismo; se inventa a la auditoria como una necesidad de la
operacion, mas que con un sentido de gestion y estrategia. Por otro lado, la formacién
gue se imparte en las universidades hoteles y contables que fueron creadas para
subsanar el empirismo, carece de calidad para obtener un desarrollo profesional
capacitado que contribuya a la competitividad del sector hotelero en Bogotéa el cual

se ve reflejado al mismo tiempo en el resto del pais en la industria hotelera.

Segun Valero (2015) en su investigacion “Instructivo de procedimientos de la
auditoria nocturna para el hotel Venetur Maremares S.A.” manifiesta que para que el
area de auditoria se desempefie adecuadamente, el procedimiento debera estar
manifestado por texto, de esta forma se avala la relacién con la operacién de gestién
gue se esta ejecutando. Esto facilitara que los procedimientos funcionen con el trabajo
proyectado a cabalidad perteneciendo a quien sea el responsable del area. Por otro
lado, la auditoria nocturna es la actividad indispensable del hotel, dependiendo de la
buena organizacion sin errores. Su existencia nace con el fin de examinar los
movimientos contables presupuestarios financieros y administrativos de una empresa

de alojamiento, como el hotel Venetur Maremares S.A. Las empresas hoteleras de
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gran y mediana magnitud dependen del analisis que ejecutan la auditoria nocturna.
Cabe sefialar que de acuerdo con la investigacion tiene como objetivo principal
elaborar un instructivo de procedimiento en el area de auditoria nocturna del hotel
Venetur Maremares S.A. que facilite las actividades propiamente dichas de la
auditoria nocturna; funciones administrativas, tareas del puesto, proceso de
verificacion y control. Se utilizé para este prototipo de investigacion la metodologia
descriptiva — analitica obteniendo como resultado la elaboracién de dicho Instructivo
el cual comprende desde la verificacion del trabajo en la recepcién, control de caja,
pagos diversos, cobros diversos de servicios, revision de tarifas, cierre de puntos de
ventas, reportes de extranjeros, reporte de desayunos incluidos y reporte de auditoria

nocturna.

Ademas, se realiz6 una revision de trabajos previos nacionales que guardan

relacion con nuestro estudio y se seleccioné a los siguientes:

Segun Beraun (2017) en su investigacion “Percepcidn de la Calidad del servicio
de un hotel tres estrellas en el distrito de Independencia, 2016” tuvo como objetivo
principal ejecutar propuestas de mejora de la calidad del servicio tal y como su titulo
asi lo menciona. Se tomo en cuenta la variable calculada en base a dos instrumentos,
una encuesta realizada a los clientes y una entrevista a la administradora del hotel.
En donde tomaron una poblacién aproximada de 99 turistas que visitaron el hotel y
gue estuvieron poco o largo tiempo en este. Esta investigacion fue de un enfoque
cuantitativo y cualitativo de disefio no experimental — transversal. Esto se ve reflejado
en los datos recogidos mediante las encuestas que se hicieron a la poblacién. Los
resultados obtenidos se estudiaron a través de la variable calidad de servicio. Gracias
a este estudio se logré encontrar el nivel de la calidad en el servicio de aquel hotel.
Posterior a este se proporciond la propuesta de mejora apoyado en diferentes
estrategias tanto administrativas como estrategias de marketing cuya finalidad fue que
los huéspedes obtuvieran un servicio de calidad. Propuesta que fue apoyada a través
del correcto uso de las herramientas administrativas de planeacion, organizacion,

direccién y control.

Condori (2017) en su investigacion “Perfil ideal del auditor nocturno, basado en

sus competencias actitudinales, en hoteles de 4 y 5 estrellas en Arequipa en el periodo
16



del mes de noviembre del 2017” el propdsito de la investigacién planteada fue
evidenciar el perfil laboral ideal del auditor nocturno basado en sus competencias
actitudinales en hoteles de 4 y 5 estrellas en Arequipa durante noviembre del 2017,
se pudo identificar varias competencias siendo una de las principales, la
comunicacién evaluada obteniendo un alto grado de importancia. Estas capacidades
hacen mencion de que el auditor debe ser un colaborador que se exprese
adecuadamente y de facil elocuencia hablar o al escribir; tal cual se dijo por expertos
en las entrevistas. El auditor deber& tener un comportamiento a todo nivel con sus
colaboradores y con los jefes de las areas del alojamiento. Sus objetivos especificos
en primer lugar determinan el nivel de competencias actitudinales de los auditores
nocturnos. El trabajo de investigacion tiene enfoque cualitativo, cuantitativo y/o mixto,

ya que busca la comprension y descripcion de un conjunto de personas.

Sanchez, Pardo, Alarcon y Suarez (2014.) en su investigacion financiera
“Auditoria hotelera” indica que el area contable o financiera es donde se proyectan,
calculan y estudian todas las diligencias departamentales. “En este departamento se
desempeiian cuatro funciones principales: contabilidad precisa, control de costos y
efectivo, prondsticos precisos y reportes financieros”. (p. 3). Esta investigacion se
utilizé una metodologia del tipo descriptiva - aplicativa en donde se determiné como
objetivo principal que el area contable es la cabeza del hotel, pues es en este es en
el que predicen, idean y ejecutan las labores para el funcionamiento de este. Por
ende, todos los procesos contables deben tener su debido registro, y se deben acoger
a las normas de contabilidad generalmente aceptadas por un ente fiscalizador.
Depende del tamafio del hotel, entre mas grande sea habra mas cargos, pero si es
mas pequeno estos se suprimen y pocas personas pueden desempefiar varias

funciones.

Cunya y Guerrero (2017) en su apartado “Auditoria operativa a Rizzo hotel” el
objetivo de la investigacion es evaluar los controles internos de la empresa hotelera 'y
proponer mejoras con el fin de identificar los riesgos y la de generar propuestas de
mecanismos de controles internos que ayuden a la mejora de los procesos y que
protejan los activos de la empresa hotelera, permitiendo agregar valor y mejorar el

servicio de la empresa Rizzo Hotel. Esta investigacion cuantitativa, utilizO una
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metodologia del tipo experimental ya que se realiz6 una auditoria operativa de las
diferentes areas de hotel. Gracias a eso se pudo concluir que el hotel debera mejorar

su Manual de funciones y procesos generales del hotel y especificos de cada area.

Por otro lado, es importante describir en esta investigacion el ambito de
estudio, que es el destino de Paracas. Segun Kauffmann (2002) “la palabra paracas
gue en quechua significa para= ‘lluvia y acco=Arena por lo tanto Paraaco = «lluvia de

arenav, traducido por los espafioles al nombre de «Paracas»” (p. 235.).

De acuerdo con (Paracas.com, 2006-2019) nos dice Paracas que es la capital
del distrito portuario de la costa sur del Pert asi como del distrito homénimo, en
la provincia de Pisco, departamento de Ica. Se ubica en la costa-este de la bahia de
Paracas, al norte de la peninsula del mismo nombre. Se ubica al sur de Pisco, a 75.
Su clima, tiene una temperatura promedio anual de 22 °C y es mayormente soleado.
Es un territorio muy ventoso cuyas fortisimas corrientes de aire portadoras de arena,
conocidos como Paracas del cual viene su nombre. Los turistas que llegan a la zona
gustan ver los principales atractivos de este balneario son su clima, playas, viviendas
al borde del mar, hoteles y restaurantes de tipica gastronomia local y marina. Asi
mismo, dentro de sus limites se encuentra la Reserva nacional de Paracas la cual
consta de un grupo de 7 playas protegidas por la biodiversidad de flora y fauna marina
gue habita en ella donde se puede observar animales como: delfines, pinglinos de

Humboldt, lobos marinos, parihuanas, entre otros.
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3.1. Tipoy disefio de la investigacion

La investigacion tubo un enfoque cualitativo que segun Hernandez et. al. (2014),
“consisten en recopilar y analizar datos para afinar las preguntas de investigacion o abrir un
mundo a nuevas interrogantes en el procedimiento de la interpretacion” (p. 7). Asi mismo,
Patton (2011) “define los datos cualitativos como descripciones detalladas de situaciones,

eventos, personas, interacciones, conductas observadas y sus manifestaciones”. (p. 9).

Este trabajo de investigacion, por el razonamiento de su finalidad es del tipo
basica tal como lo define, Rios Ramirez (2017), “es abstracta y busca generalizar
conocimientos tedricos, principios y leyes. Es el fundamento parta las investigaciones
practicas, pero no las desarrolla”. (p. 88) de nivel exploratoria tal y como lo define Rus
Arias (2020), tiene como objetivo la aproximacion a fendmenos novedosos. Siendo su
propdsito alcanzar informacibn que admita comprenderlos mejor; aunque
posteriormente esta no sea indiscutible o como lo define Rios Ramirez (2017), “se
considera el primer nivel de acercamiento, pues se empieza a investigar un tema que

no fue estudiado anteriormente o no existe mucha informacion al respecto” (p. 89).

Se realizé un disefio de tipo Fenomenoldgico; ya que se buscara analizar las
perspectivas de la auditoria nocturna en base a experiencias laborales de los hoteles de 5 y
3 estrellas del destino turistico de Paracas, asi como la de identificar las caracteristicas que
cumplen los hoteles en relacién al puesto de auditoria nocturna, también la de distinguir los
procedimientos de la auditoria nocturna, asi como la de reconocer el perfil idoneo que debe
tener quien realiza la auditoria nocturna e identificar los grados de importancia que tiene la
auditoria nocturna en hoteles de 5 y 3 estrellas basada en experiencias laborales ya que,
segun Hernandez y Mendoza, (2018) su meta primordial de la investigacion es examinar,
detallar y comprender las perspectivas de los individuos que forman parte de un fenébmeno

especifico para revelar los elementos mas obvios de esta practica.
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3.2. Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion

En esta investigacion se utilizaron las siguientes categorias:

Cualidades: Que ayudara a identificar los principales rasgos que tienen los
hoteles implicados en la investigacion la misma que se desglos6 en tres
subcategorias las cuales son: categorizacion, marca y organizacion; estas ayudaron
a definir la influencia que tiene la auditoria nocturna en la estructura organizacional

en hoteles tanto de tres y cinco estrellas en el destino turistico de Paracas.

Procedimientos; categoria que ayudara a distinguir las principales funciones y
operaciones que el puesto de auditoria nocturna realiza dentro de los hoteles de 5y
3 estrellas en el destino turistico de Paracas. Esta al igual que la anterior se desgloso
en subcategorias tales como: compilacion, verificacion y data; los cuales dieron a
conocer mas sobre los procedimientos que realiz6 la auditoria nocturna dentro de un

hotel de 5y 3 estrellas en el destino turistico de Paracas.

Perfil laboral; esta nos ayudara a reconocer las principales caracteristicas que
debe cumplir el responsable que realiza la auditoria nocturna por lo cual se desgloso
en tres subcategorias tales como: experiencias, competencias y formacion

académica.

Importancia; la cual se estudié con el fin de identificar la importancia que hay

entre los hoteles de 5y 3 estrellas en el destino turistico de Paracas. (ver anexo 1)
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3.3. Escenario de estudio

Se tomé como escenario de estudio los hoteles de 5 y 3 estrellas del destino turistico
de Paracas basado en la experiencia laboral del investigador quien ha tenido la oportunidad
de poder realizar la auditoria nocturna en la mayoria de los hoteles més reconocidos en la
zona de 5 estrellas.

Figura 1:

Mapa de Paracas.

Nota: Fuente: Google Maps (2021).
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3.4. Participantes

Los participantes que se tomaron en cuenta dentro de esta investigacion son
los auditores nocturnos, recepcionistas nocturnos y recepcionista volantes aquel que
en alguna oportunidad han cubierto el puesto de estos en su dia de descanso. Estos
fueron capaces de darnos informacién muy precisa sobre como es que funciona la
auditoria nocturna en los hoteles donde trabajan o han trabajado. Por otro lado, los
auditores nocturnos en su gran mayoria son personal de extrema confianza por el
gerente ya que sus reportes o incidencias son dirigidos en comunicacién directa con
el gerente general de un hotel dandoles una sensacion de jefes durante su turno. Por
otro lado, los recepcionistas nocturnos cubren esta funcion de encargado del hotel
durante la noche, pero su comunicacién solo se ve reflejada con el turno que lo

sustituye sin seguir una jerarquia de mando a diferencia del caso anterior.
Tabla 1

Diferencias entre los participantes entrevistados en la investigacion

Hoteles Participantes
Auditor nocturno  Recepcionista nocturno Recepcionista volante
Local. Nacional/local
Hotel 1 Bilingue. Bilingles.
5 estrellas CarreraNInterna Externqs
33 afios. 25 - 35 afios.
Técnico. Universitarios/Técnicos.
Nacional. Nacional/local.
Hotel 2 Bilingue. Bilingles.
5 estrellas CarreraJnterna Externqs
32 afios. 25 - 35 afios.
Universitario. Universitario/Técnicos.
Hotel 3 Nacional. Nacional/Local.
Bilingle. Bilinglies/monolingiies.
5 estrellas Externo. Externos
28 afios. 25 - 35 afios.
Universitario. Universitario/Técnico.
Local. Nacional/local.
Hotel 4 Monolingue. Monolingues / bilingues.
Externo. Externos
3 estrellas 28 afios. 20 - 30 afios.
Técnico Universitario/técnico.

Nota: Datos obtenidos de las entrevistas realizadas a los auditores y recepcionistas

nocturnos de los hoteles de 5y 3 estrellas del destino turistico de Paracas, 2021.
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3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para esta investigacion se tom6 como técnica a la entrevista la cual paso a
validacion por tres jurados especialistas tales como la Dra. en administracion,
Salvador Garcia, Claribel Rosario., el Mg. en administracion, Tovar Zacarias, Carlos.
y la Mg. en Docencia Universitaria, Zevallos Gallardo, Veronica. de la Universidad
César Vallejos quienes aprobaron dicha técnica con un puntaje de 90,88 y 94%
correspondientemente. (ver anexo 4). Para esta investigacion esta técnica es la que
mas se adecuada ya que segun Savin-Baden y Major (2013), la entrevista de enfoque
cualitativa es mas viable y sincera que la cuantitativa. Gracias esto se pudo reconocer
de manera natural e interactiva la forma de pensar de nuestros participantes los
cuales se mostraron muy abiertos a contarnos sus experiencias de acuerdo al tema
de investigacion que se les plante6 respaldados en un cuestionario de preguntas
semiabiertas realizado por el investigador quien logré ahondar en el problema general
de esta investigacion la cual fue analizar las perspectivas de la auditoria nocturna en
los hoteles de 5 y 3 estrellas en el destino turistico de Paracas. Las preguntas
utilizadas a considerar fueron del tipo semiabiertas, porque se empleé un cuestionario
de respuesta rapida, Si o No. Sin embargo, estas deberan ser fundamentadas a
través de un porqué. Esto ayudd, a que la entrevista sea mas flexible con relacién a

las respuestas que se obtuvieron al momento de interactuar con los participantes.

3.6. Procedimiento

El procedimiento realizado en esta investigacion comprende las estrategias

metodoldgicas de una investigacion cualitativa.

Este estudio se realiz6 siguiendo los siguientes pasos: Primero se definio el
problema y objetivo general de la investigacion, segundo lugar se disefié el plan de
investigacion y recopilacion de datos a través de entrevistas a los responsables de la
auditoria nocturna en sus respectivos hoteles de estudio, Analisis de los datos y

Presentacion de informes y resultados.
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En primer lugar, el problema y objetivo general se determinaron de acuerdo
con la experiencia laboral del investigador quien ha desarrollo su ambito profesional
en la auditoria nocturna. En segundo lugar, el plan de investigacién se desarrollo en
la busqueda de conocer las perspectivas de la auditoria nocturna basadas en
experiencias laborales de los hoteles de 5 y 3 estrellas en el destino turistico de
Paracas en donde se realizara la recoleccion de datos a través de las entrevistas con
el fin de poder interactuar y conocer mas de cerca las experiencias laborales que

nuestros sujetos de investigacion ofrecen para nuestro estudio.

Finalmente, los procedimientos primordiales utilizados se sintetizan en los

siguientes puntos:

Modo de recoleccién de la informacién, segun lo descrito lineas arriba, la
compilacion de informacién se realizo por intermedio de la técnica de la entrevista a

profundidad.

Para esta técnica se desarrolld6 y aprob6 el instrumento de la entrevista

semiabierta.

Aplicacién de la Entrevista, para el proceso de la entrevista semiabierta que se
les realizé a los auditores nocturnos, recepcionista nocturno y recepcionistas volantes
de los hoteles de 5 y 3 estrellas segin como correspondia, se acordd una fecha y
hora que mas se les adecuara a los entrevistados, con quienes se conversd de
manera semiabierta durante un tiempo prudente por parte del entrevistador y el
entrevistado. Gracias a esto la recaudacion de los datos, mediante la correspondiente
técnica y empleando el instrumento elaborado, se realizd por intermedio del

investigador.

En la investigacion la triangulacion se realizo entre el marco tedrico de donde
hemos encontrado investigaciones y articulos cientificos que ayudaron a respaldar
nuestra investigaciéon dandole credibilidad. Asi también se utiliz6 como base para esta
investigacion los antecedentes que desde tiempos atras se ha utilizado a la auditoria
como un proceso de revision y control de las adquisiciones de una persona juridica o
natural. Por ultimo, se utilizaron los resultados obtenidos de la entrevista las cuales le
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dieron un mayor soporte a esta investigacion asi mismo comprendio el uso de varias
estrategias en el proceso de andlisis e interpretacion de los resultados sistematizados,
de los diversos indicadores trabajados. También como punto de partida, se utilizo la
matriz de categorizacion aprioristica, el cual permite incorporar el analisis junto a las
preguntas y respuestas obtenidas de la entrevista por item, categoria y la unidad de
analisis del trabajo de investigacion. Estas categorias se analizaron para poder
determinar cuales serian las perspectivas que los hoteles de 5 y 3 estrellas tienen

acerca de nuestro estudio de investigacion.

3.7. Rigor cientifico

De acuerdo con Suarez (2006), para poder determinar el rigor cientifico con
gue se ha desarrollado el trabajo de investigacion, sera necesario, una vez obtenido
los resultados y hallazgos, ver en retrospectiva todo lo obtenido, para dimensionar el
trabajo cientifico con que se ha desarrollado, Por otro lado, Lopez (2014) sustenta
gue el Rigor Cientifico es necesario para todo tipo de trabajo cientifico para de esta
manera con la finalidad de poder garantizar la exactitud, veracidad, toda ausencia de
sesgos o direccionamientos y avalar de esta forma que los resultados sean validos

y logren alcanzar el impacto esperado.

Este rigor cientifico se empleé utilizando en primera instancia nuestra matriz
de categorizacién con el cuél pudimos ir desglosando nuestra investigacion, partiendo
desde nuestra unidad tematica de estudio la cual se fue desglosando en categorias,
las mismas que fueron desglosadas en subcategorias. Segun Guba (1981), se

necesita de 4 criterios para alcanzar el rigor cientifico.
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Tabla 2

Los 4 criterios esenciales para alcanzar el rigor cientifico.

Criterio Investigacion Cualitativa
Valor de la Verdad Credibilidad
Aplicabilidad Transferencia
Consistencia Dependencia
Neutralidad Confirmabilidad

Nota: El cuadro indica el orden en el que se debe trabajar el rigor cientifico. Fuente: Guba
(1981)

Credibilidad

La razon de ser de este criterio en el rigor cientifico involucra averiguar la
homogeneidad con las percepciones de los sujetos de prueba con el estudio en
cuestion. Segun Castillo y Vasquez (2003), la credibilidad se alcanza a través de
observaciones y dialogos prolongadas con los sujetos de estudio, recogiendo datos
reconocidos por los informantes como un acercamiento de lo que ellos desean
trasmitir a través de su pensamientos y sentimientos. Entre las estrategias utilizadas
se tuvo la experiencia del investigador, la triangulacién, la guia de cuestionario y la
herramienta de la entrevista la cual fue aplicada con los sujetos de investigacion. Este
criterio se centré en los siguientes hechos: Se realiz6 una investigacion extensa de
los antecedentes del estudio, asi como también el respaldo de trabajos realizados
previamente por otros investigadores a fines con la investigacion en estudio para
garantizar de esta manera el trasfondo de nuestra investigacion el cual es Analizar
las perspectivas de la auditoria nocturna en basa a experiencias laborales en el
destino turistico de Paracas, 2021. De esta manera se logré dar argumento a las
experiencias contadas por los entrevistados quienes compartieron muchas similitudes

con la informacion recaudad previamente antes de aplicar las entrevistas.
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En esta parte también encontramos la valoracion del instrumento de
investigacion utilizado, que sera respaldada por la guia de preguntas. Analisis y
procesamiento de los datos, de acuerdo con la entrevista por el que se busco
garantizar la veracidad de los resultados que se lograron obtener. La experiencia
laboral de los sujetos de investigacion, sobre todo aquellos responsables de la
auditoria nocturna de los hoteles de 5 y 3 estrellas del destino turistico de Paracas.
Proceso que ayudo a analizar, identificar, distinguir y reconocer los datos que fueron
plasmados en relacion con nuestra unidad teméatica que es la auditoria nocturna. Este
proceso se conoce como triangulacién. En el proceso de triangulacion debemos
considerar que se tiene 4 categorias definidas que son detallados en el punto 3.2. en
donde cada categoria ha realizado su propio tratamiento de la informacién bajo la
estructura que indica la metodologia del tipo cualitativa exploratoria. Se utilizaron
métodos o técnicas de recoleccion de informacion como la exploracion de informacion

y la entrevista.

v Triangulacién de métodos o instrumentos. Se realizd con el fin
de cruzar informacién obtenida a través del instrumento utilizado en la
investigacion. Por lo tanto, cada categoria pudo ser respalda por la informacion
obtenida en el proceso de investigacion (Antecedentes, marco tedrico y matriz
de consistencia y operacionalizacién) y en la entrevista de donde se logré

obtener de esta manera resultados similares coincidentes.

v Triangulacibn de Sujetos. Este proceso ayudo a buscar las
consistencias en la informacién conseguida para el estudio de la investigacion
partiendo desde las opiniones dadas por los sujetos de investigacion la cual se
utilizé para dar una respuesta contundente a nuestro problema y objetivo

general.

Por otro lado, Salgado (2017) afirma que, la transferibilidad se refiere a la
posibilidad de expandir los resultados obtenidos del estudio a otras poblaciones de
estudio, para esto, se necesita detallar de manera concisa el lugar y las caracteristicas

de la poblacion en donde fue estudiado el fendbmeno en cuestién. En el presente
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trabajo de investigacion, se descarta por completo la transferencia de la data
obtenida. Por ende, se pretendid poder utilizar como referente la aplicacion de la
metodologia exploratoria, pues hemos podido explorar que se presentaron resultados

viables que atendieron directamente a los objetivos planteados.
Dependencia

En este criterio se afirma que la consistencia, estabilidad de los resultados y
hallazgos de estudio. La investigacion trata sobre la aplicacion de las entrevistas
aplicadas en los hoteles de 5 y 3 estrellas del destino turistico de Paracas en donde
se pretendié referenciar las perspectivas de la auditoria nocturna en base a
experiencias laborales de los hoteles de 5 y 3 estrellas del destino turistico. Se debe
resaltar que se tratd validad la aplicacion de la entrevista utilizando como referencias
las 4 categorias de nuestra unidad teméatica llamada Auditoria Nocturna. Los
resultados obtenidos en la aplicacién de la herramienta estuvieron sujetas a un
proceso de aprobacioén propio de las empresas hoteleras, donde se determiné la
validez nuestro estudio. Estos hallazgos del estudio nos mostraron que, si existe
inestabilidad de los resultados, no proviene de la herramienta utilizada, sino por
el contrario, proviene mas bien, de la experienciay apreciaciones que cada sujeto
de investigacién puede tener de su hotel quienes, en cierto punto, no coincidieron con
sus expectativas. De por si esto no afecté en nada el resultado al que se deseaba

llegar con este tema de investigacion.

Confirmabilidad

Conocida también como neutralidad. En este criterio se pretendio establecer
gue la informacion obtenida no fue sesgada y que no responden a ningun tipo de
operacion de beneficio personal, y esto fue reforzado con los resultados
obtenidos por el instrumento aplicado. En todo caso, estos resultados fueron
revisados Yy analizados por el investigador, asi como también fueron aprobados por
un asesor de estudio y un selecto grupo de jurados para su uso en la investigacion
afirmandose de esta manera que la obtencion de los resultados estuvo condicionada
por la aplicacion de la metodologia base de nivel exploratoria, que posteriormente

fueron sujetas a evaluacion por cada empresa hotelera en la que se aplicé dicha
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investigacion. Asi mismo Hernandez y Mendoza (2018), dicen que la seguridad de la
validez del contenido es expresada a través de la opinion de expertos y asegurando
gue el tamafio de la dimensidén es medida por el instrumento, la cual representa el
rango dimensional o el campo de la unidad tematica de interés. La certeza de la
validez de los criterios se genera al correlacionar las puntuaciones de los participantes

obtenidos por el instrumento con sus valores obtenidos en los criterios. (p. 326).
3.8. Método de analisis de datos

El método que se utilizd en el andlisis de datos es de aproximacion
fenomenoldgica ya que se buscd descubrir una estructura profunda sobre la auditoria
nocturna basada en la experiencia vivida por cada entrevistado que ha realizado dicha

actividad en los hoteles de estudio.

3.9. Aspectos éticos

Esta investigacion fue trabajada respetandose la propiedad intelectual de los
autores citados, asi como también el correcto uso de las normas APA 7ma. Edicion
para el correcto uso de la literatura de esta y por ultimo se respeté completamente a
los individuos de la investigacion. Asi mismo, para la recoleccion de los datos se aplico
con el consentimiento informado de la poblacién de estudio siguiendo modelos éticos,
gue fueron utilizados para estimular y acreditar el respeto de todas las personas
resguardando sus derechos personales, a la independencia, la reserva y la

confidencialidad de la informacion recibida por parte de los participantes de esta.

Segun Hernandez & Mendoza (2018), sefialan que para que un instrumento se
pueda aplicar debe tener dos valores esenciales que son la confidencialidad y la
importancia. Por lo tanto, cabe mencionar que los sujetos fueron informados que dicha
entrevista se estaba realizando Unicamente con fines académicos por lo cual antes
de intervenir en esta investigacidbn dieron su consentimiento oral para ser
entrevistados con el compromiso de que su informacién personal se mantenga bajo
estricta reserva ya que no se pudo contar con el permiso adecuado de los hoteles de

investigacion.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION.
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Asi mismo, a continuacion, se describira los resultados que se obtuvieron con
la aplicacion de las entrevistas, teniendo en cuenta en primer lugar el Obijetivo
General, que responde a Analizar las perspectivas de la auditoria nocturna en base a
experiencias laborales entre hoteles de 5 y 3 estrellas en el destino turistico de
paracas, 2021 del cual, para dar respuesta a este objetivo, se dio respuesta a la
pregunta investigacion general: ¢Cual es la perspectiva de la auditoria nocturna
basada en experiencias laborales en hoteles de 5 estrellas y de 3 estrellas en el

destino turistico de paracas, 20217?

Basados en las respuestas otorgadas por nuestros entrevistados podemos
analizar que las perspectivas de la auditoria nocturna en los diferentes hoteles de 5 y
3 estrellas del destino turistico de Paracas, 2021. Depende en mucho de los casos de
la infraestructura y categorizacion de estos. De acuerdo con esto, se determiné que
tanto los hoteles de 5 y 3 estrellas realizan la auditoria nocturna de acuerdo con las
necesidades que cada hotel requiera de acuerdo con su manual de funciones que
estos tengan respectivamente. Por otro lado, se evidencié que dicha area esta
cubierta por un auditor nocturno como es en el caso de los hoteles de 5 estrellas. Asi
como un recepcionista nocturno para el caso de los hoteles de 3 estrellas. Esto junto
a las categorias exploradas en esta investigacion se pudo determinar que los hoteles
de 5y 3 estrellas tienen perspectivas muy similares, pero a su vez muy marcadas en

cuanto a la cantidad de funciones que esta cumple en cada uno.

No obstante, cabe resaltar que los hoteles de mayor envergadura consideran
gue la auditoria nocturna es necesaria ya que cumple no solo con las funciones de
revisar informacion sino también de la de supervisar la operacion y gestion del hotel

durante el turno nocturno.
SOBRE SUS CUALIDADES

Del mismo modo, se describe a los resultados acoplados del instrumento de
recoleccion de datos de la matriz de categorizacion de variables se tiene en cuenta el
primer objetivo especifico que responde ldentificar las cualidades que cumplen los
hoteles que tienen el puesto de auditoria nocturna en los hoteles de 5 y 3 estrellas en

el destino turistico de Paracas, 2021. Del cual, para dar respuesta a este objetivo, se
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respondera a nuestra pregunta de investigacion especifica: ¢Con qué cualidades
cumplen los hoteles de 5 y 3 estrellas del destino turistico de Paracas que tienen el

puesto de auditoria nocturna?

De acuerdo con las respuestas otorgadas por los sujetos de investigacion del
hotel 1, 2, 3y 4 los entrevistados determinaron que las cualidades de acuerdo con su
categorizacion, marca y estandarizacion; son determinantes para que exista el puesto
de auditoria nocturna en un hotel ya que mientras mayor sea la capacidad del hotel
mayor deberia ser el control que se debe realizar, asi como también el tener
procedimientos establecidos por la necesidad de cada hotel basados en el tipo de
servicio o trayectoria internacional o nacional que la marca de estos tengan. Por otro
lado, se dejé en claro que un hotel de 3 estrellas a pesar de no ser de una marca
reconocida y el no contar con ciertos servicios adicionales de acuerdo con su
categoria, si podria aplicar la auditoria nocturna dentro de sus operaciones, pero en

un nivel no tan avanzado o arraigado como en los hoteles de 5 estrellas.

SOBRE SUS PROCEDIMIENTOS

Asi mismo, se describe a los resultados acoplados del instrumento de
recoleccion de datos de la matriz de categorizacion de variables se tiene en cuenta el
segundo objetivo especifico que es distinguir los procedimientos de la auditoria
nocturna en los hoteles de 5y 3 estrellas en el destino turistico de Paracas, 2021. Del
cual, para dar respuesta a este objetivo, se respondera a nuestra pregunta
investigacion especifica ¢ Cuales son los procedimientos que debe tener la auditoria

nocturna en los hoteles de 5 y 3 estrellas en el destino turistico de Paracas?

De acuerdo con las respuestas obtenidas de los entrevistados de los hoteles

1, 2 ,3 y 4; tomando en cuenta las subcategorias que se tomaron como punto de
referencia para esta categoria las cuales son: Compilacién, verificacion y data,
coincidieron en que el primer procedimiento de la auditoria nocturna es la de cerrar
los puntos de ventas y cuentas pendientes que estén abiertas antes del cierre del dia
hotelero en el sistema operativo que tenga el hotel en donde trabajan o han trabajado.
Seguido a eso, es la verificacion de la documentacion obtenida sobre los ingresos y
egresos que ha realizado el hotel durante el turno operativo, los cuales deberian estar
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correctamente registrados en el sistema. Del mismo modo, mucho de ellos hablaron
de la realizacion de un control de errores ingresados al sistema por parte de los
colaboradores para su inmediata correccion con el fin de poder levantar cuadros de
informacion de balances econdmicos del establecimiento en donde se puede verificar

la utilidad y rentabilidad obtenida en el turno nocturno del dia hotelero.
SOBRE SU PERFIL LABORAL

Asi mismo, describiendo los resultados acoplados al instrumento de
recoleccion de datos de la matriz de categorizacion de variables se tiene en cuenta el
tercer objetivo especifico que es Reconocer el perfil laboral que los hoteles solicitan
para realizar la auditoria nocturna del cual, para dar respuesta a este objetivo, se
respondera a nuestra pregunta de investigacion especifica: ¢, Cual es el perfil laboral

gue los hoteles solicitan para realizar la auditoria nocturna?

De acuerdo con las respuestas obtenidas por parte de los colaboradores
entrevistados de los hoteles 1, 2, 3y 4, tomando en cuenta las subcategorias que se
tomaron como punto de referencia para esta categoria las cuales son: experiencia,
competencias y formacion académica, todos coincidieron en que uno de los aspectos
con los que debe contar el perfil del auditor es: que tenga conocimientos del sistema
hotelero al 100%, seguido por un alto grado de empatia, capacidad de resolucion de
problemas, que sea una persona con amplia experiencia en auditoria nocturna,
supervision de recepcién, recepcionista y por ultimo, que sea muy minucioso al
momento de realizar sus operaciones. Sin embargo, el perfil laboral mucho dependera
también de lo que las empresas hoteleras necesiten para cubrir dicho puesto de
trabajo. Por otro lado, se puede decir que el perfil laboral en algunos casos es
acondicionado a un colaborador que estuviera disponible para una promocion interna.
Esto quiere decir que a veces, el puesto puede ser cubierto por un personal con

nociones basicas en el area o en algunos casos capacitados por el hotel.

En el caso del hotel 1y 2. Los entrevistados fueron colaboradores que habia
trabajado méas de 3 afios aprox. como recepcionista o en algunos casos de botones y

gue ascendieron al puesto de auditor nocturno. En estos casos muchos de ellos no
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llegaron a contar con experiencia previa en el puesto o estudios especializados en

este.

SOBRE SU IMPORTANCIA

Asi mismo, se describe a los resultados acoplados del instrumento de
recoleccion de datos de la matriz de categorizacion se tiene en cuenta el cuarto
objetivo especifico que es Identificar la importancia que tiene la auditoria nocturna en
hoteles de 5 y 3 estrellas en el destino turistico de Paracas del cual, para dar
respuesta a este objetivo, se responderd a nuestra pregunta de investigacion
especifica: ¢Cual es la importancia de la auditoria nocturna en hoteles de 5y 3

estrellas del destino turistico de Paracas?

De acuerdo con las respuestas obtenidas por parte de los entrevistados de los
hoteles 1, 2, 3 y 4 tomando en cuenta las subcategorias que se tomaron como punto
de referencia para esta categoria las cuales son: relevancia en la gestion, generacion
del valor, satisfaccion del cliente y valoracién del staff que la importancia de la
auditoria nocturna dentro de los hoteles de 5 y 3 estrellas es de suma importancia ya
gue gracias a esta hay un buen control de los recursos que se utilizan al momento de
brindar el servicio hotelero durante el dia hotelero, el cual se refleja en las salidas y

entradas de productos que se utilizan para cumplir con dicho fin.

Asi mismo, los entrevistados del hotel 4 de 3 estrellas, respondieron de
acuerdo con su experiencia que no solo el responsable de la auditoria nocturna juega
un papel muy importante en la satisfaccion del cliente sino también en las funciones
del recepcionista nocturno ya que este cumple las funciones de auditor y son aquellos
gue también se preocupan por el correcto cuadre de cuentas de los huéspedes para
gue estos no tengan inconvenientes a la hora de liquidar su cuenta antes de realizar

su salida del hotel.

Por otro lado, los entrevistados de los hoteles 1, 2, 3 y 4, indicaron que sus
labores, si son valorados por sus comparfieros de trabajo de las demas areas de la
empresa debido a que el trabajo del encargado nocturno repercute en el inicio de las

actividades del turno hotelero al ser relevado por el primer turno, el cual recibe toda
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la informacion obtenida de la revisidon realizada por el auditor nocturno esencial y
necesario segun le competa para poder realizar el correcto check-in y check-out de

los huéspedes de los que salen asi como los que estan por ingresar.

En el caso de los hoteles 1, 2 y 3 de 5 estrellas, los entrevistados concordaron
en gue la auditoria nocturna es mas valorada por el personal nocturno ya que gracias
a esta, ellos cuentan ante cualquier incidencia o problema que se genere durante el
turno nocturno el poder recurrir de forma inmediata con el encargado de esta area

quien cumple la funcion de encargado del hotel durante el turno.

Sin embargo, los entrevistados de los hoteles 1, 2, 3 y 4 cree que la auditoria
nocturna es fundamental para el control de los ingresos y egresos del hotel ya que
durante el dia hotelero garantizara que la aplicacién de una buena gestion de la
auditoria nocturna mejorara la calidad del servicio, la gestacion operativa del area
administrativa, asi como la optimizacion de los recursos necesarios esencial que
serviran para cumplir con los requerimientos solicitados por los huéspedes,
aportando asi a la empresa una ventaja competitiva. La auditoria nhocturna asegura

gue un excelente control de los costos del hotel.
DISCUSION

En relacion con la auditoria nocturna como unidad tematica de esta
investigacion, de acuerdo con las respuestas dadas por los colaboradores de los
diferentes hoteles de 5 y 3 estrellas, coincidieron que es esencial para el control de
los ingresos y egresos que se puede tener en cada turno durante el término del dia
hotelero en concordancia con Sanchez Gémez (2005) quien afirma que la auditoria
nocturna es la compilacion, recoleccion y valoracion de evidencia sobre informacion
de un hotel, para establecer y comunicar el grado de cumplimiento entre la
investigacion y los juicios planteados. Sin embargo, también es un sistema que sirve
para lograr y examinar de forma equitativa, las pruebas congruentes creando
informacion sobre los movimientos econdémicos y actividades involucradas en un
hotel. Este procedimiento consiste en verificar la exactitud del contenido informativo
con las evidencias que le dieron origen, por consiguiente, se establece que los

informes se ejecutaron de acuerdo con los procesos usados para el caso. Asi
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también, Haszonics (2011) en su libro “Front Office Operation” afirma que la auditoria
nocturna tiene como finalidad controlar el balance computador y revisar el balance

economico del hotel todos los dias.

Siguiendo con la linea de discusion, los entrevistados en concordancia con las
categorias utilizadas para la investigacion se habl6 sobre la primera de ellas la cual
se refiere a las cualidad que deberian tener los hoteles para incluir dentro de sus
operaciones la auditoria nocturna en la cual se logré identificar basandonos en la
experiencias laborales de nuestros sujetos de prueba que la marca, la categorizacion
y las caracteristicas del hotel no dependian mucho de esta, sino por el contrario
dependia mucho de la organizacién operativa de cada hotel en relacién a las
necesidades que ellos consideren esenciales para la implementacién de esta area.
Por otro lado, este resultado no cuenta con un estudio previo que pueda respaldarla,
por lo cual esta investigacion podria marcar un antes y un después ante estudios que

se realicen posteriormente en relacion con nuestra unidad tematica en discusion.

Siguiendo con la linea de discusion, los entrevistados en concordancia con las
categorias utilizadas para la investigacion se habl6 sobre la segunda de ellas la cual
se refiere a los procedimientos que la auditoria nocturna debe considerar dentro de
sus operaciones, para lo cual encontramos que el punto de partida de los auditores
nocturnos inicia con el cierre del dia hotelero para luego realizar un comparativo entre
los documentos fisicos que respaldan lo digitado en el sistema hotelero asi como, la
correccion de errores que se puedan encontrar durante la revisién para finalmente
levantar informacién real de como se esta llevando a cabo el balance financiero y
economico del hotel en el que se desarrolla dicha actividad tal y como lo menciona
Donohoe (2018) en su articulo “Duties and Responsibilities of a Night Auditor’,
describe que al trabajar como auditor nocturno en un hotel o en cualquier otra
instalacion hotelera, sus deberes y responsabilidades se centraran en asegurarse de
gue los huéspedes sean atendidos desde el proceso de reserva hasta la salida, asi
como ayudar con las tareas contables basicas. Asi también, Haszonics (2011) en su
libro “Front Office Operation” la auditoria nocturna tiene como finalidad, controlar el
balance computador y revisar el balance economico del hotel todos los dias. También

podemos encontrar similitud con relacion a lo recogido de las entrevistas en
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concordancia con el estudio de Paredes y Ledn (2017). “Contabilidad y auditoria en
las organizaciones hoteleras colombianas” infiere que el registro de ventas se
ejecuta a través del alojamiento, las reservas, alimentos, bebidas, asi como los
departamentos menores los cuales finalmente se suman en la contabilidad de
huéspedes. Para hoteleria, esta actividad es crucial por su aplicacién ya que es la
gue se asemeja con mayor precision a la de un alojamiento. Por ende, esta
informacion es vital para nuestra investigacion ya que refleja el grado de importancia
gue tiene la auditoria nocturna de manera operativa dentro de un hotel y de las
caracteristicas que debe tener quien la dépera. Asi mismo, Valero (2015) en su
investigacion “Instructivo de procedimientos de la auditoria nocturna para el hotel
Venetur Maremares S.A.” manifiesta que para que el area de auditoria se desempefie
adecuadamente, el procedimiento debera estar manifestado por texto, de esta forma
se avala la relacién con la operacién de gestion que se esté ejecutando. Esto facilitara
gue los procedimientos funcionen con el trabajo proyectado a cabalidad
perteneciendo a quien sea el responsable del area. Por otro lado, la auditoria nocturna
es la actividad indispensable del hotel, dependiendo de la buena organizacién sin
errores. Su existencia nace con el fin de examinar los movimientos contables.
También podemos incluir en esta discusion el estudio de Sanchez, Pardo, Alarcén y
Suarez (2014.) en su investigacion financiera “Auditoria hotelera” indica que el area
contable o financiera es donde se proyectan, calculan y estudian todas las diligencias
departamentales. “En este departamento se desempenan cuatro funciones
principales: contabilidad precisa, control de costos y efectivo, prondsticos precisos y

reportes financieros”. (p. 3)

Ademas, siguiendo con la linea de discusion con los entrevistados en
concordancia con las categorias utilizadas para la investigacion se hablé sobre la
tercera de ellas la cual se refiere al perfil laboral que el encargado de la auditoria
nocturna debe tener para asegurar que dicha actividad se lleve de manera eficiente y
eficaz. En este punto se hablo sobre varios aspectos que los hoteles deben considerar
al momento de contratar a un personal encargado del area de auditoria nocturna de
los cuales se logra destacar la empatia, conocimiento de las herramientas hoteleras

al 100%, experiencia en el area, asi como también en las areas de recepcion y
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contabilidad. De acuerdo con Donohoe (2018) en su articulo “Duties and
Responsibilities of a Night Auditor”, describe que al trabajar como auditor nocturno en
un hotel se requiere de una persona flexible que brinde un excelente servicio al cliente,
habilidades organizativas, mateméticas y comunicacion, y que pueda trabajar durante
la noche. Esta carrera de hospitalidad de nivel de entrada puede ser una buena
opcion, si le gusta tener una amplia variedad de tareas laborales. Por otro lado,
también se referencio que cualquier persona con nociones basicas en el area o
capacitado por el hotel podria realizar las operaciones al mismo nivel que el de una
persona preparada para dicha responsabilidad, la cual queda en total desacuerdo en
relacion con Paredes y Ledn (2017) con su estudio “Contabilidad y auditoria en las
organizaciones hoteleras colombianas” indica que esta area no deberia ser llevada
por personal empirico sino que por el contrario deberia ser llevada por un profesional
universitario en hoteleria. No podemos dejar de lado el estudio realizado por Condori
(2017) en su investigacion “Perfil ideal del auditor nocturno, basado en sus
competencias actitudinales, en hoteles de 4 y 5 estrellas en Arequipa en el periodo
del mes de noviembre del 2017” el propédsito de la investigacién planteada fue
evidenciar el perfil laboral ideal del auditor nocturno basado en sus competencias
actitudinales en hoteles de 4 y 5 estrellas en Arequipa durante noviembre del 2017,
en donde se pudo identificar varias competencias siendo una de las principales, la
comunicacién evaluada obteniendo un alto grado de importancia. Estas capacidades
hacen mencién de que el auditor debe ser un colaborador que se exprese

adecuadamente y de facil elocuencia hablar o al escribir

Por ultimo, siguiendo con la linea de discusion con los entrevistados en
concordancia con las categorias utilizadas para la investigacion se hablé sobre la
tercera de ellas la cual se refiere a la importancia que tiene la auditoria nocturna en
los hoteles de 5 y 3 estrellas en donde de acuerdo al resultado obtenido indica que,
la auditoria nocturna, si es fundamental para la gestion operativa del hotel, el control
financiero (ingresos y egresos), la satisfaccion del cliente y la valoracion que sus
comparfieros de turno le ofrecen en mayor magnitud que el de los demas
colaboradores de los diferentes turnos tanto diurno como vespertino. De acuerdo con

Sanchez, Pardo, Alarcén y Suarez (2014.) en su investigacién financiera “Auditoria
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hotelera” indica que el area contable o financiera es donde se proyectan, calculan y
estudian todas las diligencias departamentales. “En este departamento se
desempeiian cuatro funciones principales: contabilidad precisa, control de costos y
efectivo, prondsticos precisos y reportes financieros” por otro lado tenemos también
a Donohoe (2018) en su articulo “Duties and Responsibilities of a Night Auditor”,
describe que al trabajar como auditor nocturno en un hotel o en cualquier otra
instalacion hotelera, sus deberes y responsabilidades se centraran en asegurarse de

gue los huéspedes sean atendidos desde el proceso de reserva hasta la salida.
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V. CONCLUSIONES
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En cuanto al objetivo general, se concluyd que si es posible analizar las
perspectivas de la auditoria nocturna en base a experiencias laborales de los hoteles
de 5 y 3 estrellas del destino turistico de Paracas, 2021. Esta conclusion es
respaldada por la concordancia que hay entre las experiencias contadas por los
sujetos de investigacion con los antecedentes y estudios de investigacion previos a

nuestra investigacion.

Respecto al objetivo especifico 1, Es posible identificar las cualidades que
tanto los hoteles de 5 y 3 estrellas tienen acerca de sus funciones, las cuales
dependeran de la capacidad y las necesidades que cada hotel requiera en funcion a
la auditoria nocturna. Por ejemplo, en los hoteles 1, 2 y 3 de 5 estrellas que a su vez
pertenecen a una marca internacional reconocida incluyen dentro de su organigrama
de operaciones la auditoria nocturna como un elemento necesario para el control de
los diferentes servicios y puntos de ventas que el hotel de acuerdo con su categoria
les permite tener. Es decir que la auditoria nocturna es mas rigorosa dependiendo de
la infraestructura que tenga cada hotel. En cuanto al hotel 4 de 3 estrellas se concluy6
gue la auditoria que se realiza en si es una de menor rango por lo que no es necesario

contar con la supervisién de un auditor nocturno.

En cuanto al objetivo especifico 2, es posible Distinguir los procedimientos de
la auditoria nocturna en los hoteles de 5 y 3 estrellas en el destino turistico de Paracas,
2021. Se concluyo que el procedimiento mas importante realizado por la auditoria
nocturna es el cierre de los puntos de ventas realizadas en el dia hotelero para asi no
tener inconveniente al momento de realizar el corte del dia. También se concluy6 que
parte principal de los procedimientos de la auditoria nocturna es la verificacion y

correccion de errores que hayan podido dar en la operacion durante el dia hotelero.

En cuanto al objetivo especifico 3, es posible Reconocer el perfil laboral que
los hoteles solicitan para realizar la auditoria nocturna. Se concluyé que quien cubra
dicho puesto es esencial que maneje el sistema hotelero utilizado por la empresa al
100%, que tenga empatia tanto para la direccion de su personal a cargo como para
la atencion a los huéspedes, que tenga gran atencion a los detalles, que tenga gran
experiencia en las areas de auditoria y recepcion ya que no solo tiene a su cargo la

responsabilidad de no solo atender huéspedes sino la de dirigir un equipo de trabajo.
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Respecto al objetivo especifico 4, es posible Identificar la importancia que tiene
la auditoria nocturna en hoteles de 5y 3 estrellas en el destino turistico de Paracas,
2021. Se concluyo que es importante para los hoteles contar con dicho puesto ya que
gracias a este no solo se garantiza el control de los ingresos y egresos del hotel sino
también el 6ptimo uso de los recursos con los que los hoteles cuentan al momento de
brindar los diferentes servicios que este pueda ofrecer. Asi mismo se concluyé
también que esta area es fundamental para lograr la satisfaccion de los huéspedes
ya que una correcta revisibn asegurara que estos no tengan problemas al término de
su estadia con un cobro errado. Y por ultimo se concluyé que la auditoria nocturna es
mas valorada por el personal nocturno que trabaja a la par con ella, ya que esta se

encarga de supervisar la operacion del hotel durante dicho turno.
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VI.RECOMENDACIONES
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En cuanto al objetivo general, se recomienda a los hoteles de 5y 3 estrellas
del destino turistico de Paracas que tomen en cuenta las experiencias vividas por sus
colaboradores dentro de su organizacion ya que es un area clave para asegurar el

buen uso de los recursos, el control de las ventas y la rentabilidad.

Respecto al objetivo especifico 1; se recomienda utilizar el area de la auditoria
nocturna de acuerdo con la necesidad de los hoteles con estandares de marca y de

acuerdo con la estructura y tamafio del hotel.

En cuanto al objetivo especifico 2, se recomienda que los hoteles tanto de 5y
3 estrellas establezcan un manual de funciones el cual pueda ser utlizado por

cualquier hotel y asi poder optimizar el trabajo de la auditoria nocturna.

En cuanto al objetivo especifico 3; se recomienda que el encargado del area
de auditoria nocturna sea un colaborador que sea empético, que tenga conocimientos
del sistema al 100%, profesional hotelero y que tenga experiencia en el area de por

lo menos 2 o 3 afios en areas de recepcion y/o auditoria nocturna.

Respecto al objetivo especifico 4; se recomienda que los hoteles de 3 estrellas
deberian implementar el area de auditoria nocturna dentro de su organigrama ya que
de esta manera podria asegurar un mayor control de los ingresos y egresos realizados

durante el dia hotelero, y del optimo uso de ellos recursos.
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ANEXO 1: Matriz De Consistencia

TITULO: PERSPECTIVAS DE LA AUDITORIA NOCTURNA EN BASE A EXPERIENCIAS LABORALES EN HOTELES DE 5 Y 3 ESTRELLAS EN EL
DESTINO TURISTICO DE PARACAS, 2021

Linea de Investigacién: Gestion Turistica

PROBLEMA OBJETIVOS METODOLOGIA CATEGORIAS
Problema General Objetivo General CATEGORIAS
1A : METODOLOGIA : :
(,Cdu_ale_s son las perspgcnvzs dela | analizar las perspectivas de la Ul AUDlTORlA, NOCTURNA
auditoria nocturna basada en | 5 gjtoria nocturna en base a | Enfogue: UNIDAD TEMATICA 1: AUDITORIA NOCTURNA
experiencias laborales en hoteles experiencias  laborales  entre o
destino. turisico e Peracas, | 10cles de 5 v 3 estiellss en el | -Cualiamo e
' | destino turistico de Paracas, 2021. : : co
20217 Objetivos Especificos lipo de Investigacion: CUALIDADES MARCA
Problemas Especificos OE1: Identificar las cualidades que -Basica Esgg':\lﬂ[;";‘lil\é'?glllo'\l
PE1: ¢Con qué cualidades cumplen los ho?ele.s que tienen el | Njvel de la -
cumplen los hoteles que tienen el | PUesto de auditoria nocturna en | nvestigacion: PROCEDIMIENTOS VERIEfTiCION
P los hoteles de 5 y 3 estrellas en el
uesto de auditoria nocturna? .
P destino turistico de Paracas. -Exploratoria EXPERIENCIAS
PE2: ¢,Cudles son los o L - COMPETENCIAS
procedimientos que debe tener la | O2: Distinguir los procedimientos | DiseNo ___ de la || PERFILLABORAL FORMACION
auditoria nocturna en los hoteles | @€ la auditoria nocturna en los | Investigacion: ACADEMICA
: hoteles de 5 y 3 estrellas en el -
de 5y 3 estrelias en el destino | .~ o~ tun,sticg de Paracas -Fenomenoldgico RELEVANCIA EN LA
turistico de Paracas? ' Empirico GESTION
A - E3: Reconocer el perfil laboral . GENERACION DEL

PE3: ¢, Cual es el perfil laboral que O e Herramienta:
los hoteles solicitan para realizar la | 9u€ los hoteles solicitan - para IMPORTANCIA VALOR
auditoria nocturna? realizar la auditoria nocturna. -Entrevista. SATISFACCION DEL
P4: ;Cual es la i ia de la | ©O4: Identificar la importancia que | |nhstrumento: CLIENTE

e-ra es a importancia de 1a tiene la auditoria nocturna en ' VALORACION DEL
auditoria nocturna en hoteles de 5 ] STAFF

hoteles de 5 y 3 estrellas en el -Guia de preguntas

y 3 estrellas del destino turistico de
Paracas?

destino turistico de Paracas.
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ANEXO 2: Categorizacion De Variables

DEFINICION
UNIDADD DEFINICION DEFINICION . DE < INSTRUMEN
TEMATICA CONCEPTUAL OPERACIONAL CATEGORIAS CATEGORIA SUBCATEGORIAS TO ITEMS
S
Vazquez (como 1. ¢ Usted cree que
se  cito en | Se pretende la categorizacion
Guevara et. al | determinar y del hotel donde
2019) (2010), la | analizar las CATEGORIZACION | Entrevista | 1220r2 es
auditoria diferentes |mpprtante para
nocturna es un | perspectivas de la realizar la auditoria
proceso auditoria nocturna nocturna? ¢Por
sistematico para | en base a qué?
obtener Y | experiencias Principales . .
evaluar  de | aborales de rasgos que uzéte q J’ecglnslﬁig
manera objetiva | trabajadores y tienen los de E\ aupditoria
las evidencias | extrabajadores, hoteles MARCA E : )
: Lo ntrevista nocturna existe

AUDITORIA | relacionadas entre los hoteles | -1 IDADES implicados redominantement

NOCTURNA | con  informes | de 5y 3 estrellas en la 2 on los hoteles de
sobre en paracas, 2021. investigacion Marca? ¢ Por qué?
actividades Para asi poder , pero en su ¢ ¢rorque:
economicas, mejorar la funcionamien 3. :En el hotel
cuyo fin consiste | estructura to nocturno donde usted esta
en determinar el operacional del trabajando o ha
grado de | puesto de auditor trabajado cree que
correspondencia | nocturno sin i _ el 4rea de la
de contenido generar una ORGANIZACION Entrevista auditoria  nocturna
informativo  con | diferenciacion por estd  organizada
las —evidencias | categoria adecuadamente?
que le dieron | hotelera.

origen, asi como
establecer Si

Explique, ¢de qué
manera?
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dichos informes

se
elaborado
observando
principios
establecidos
para el caso.

han

los

4, ¢;Cudl es la

COMPILACION Entrevistas | Primera  funcion
gue se realiza en la
Distinguir las auditoria nocturna?
?Jlr?c?opna;zs y 5. ¢ En qué consiste
operaciones VERIFICACION Entrevistas el proceso de
PROCEDIMIENTOS verificacion de
que el puesto informacion?
de auditoria
nocturna 6. ¢Qué tipo de
realiza. informacion es la
DATA Entrevistas | que se obtiene de
la auditoria
nocturna?
7. ¢Qué tipo de
experiencia tiene el
EXPERIENCIAS Entrevistas | encargado de la
auditoria nocturna
Reco en su hotel?
nocer las 8 2Qué
Egpacggiiiica competencias cree
s que debe COMPETEN . Entre | usted que debe
PERFIL LABORAL cumplir ol CIAS vista tener el
responsable responsable de la
; auditoria nocturna?
gue realiza la
auditoria 9. ¢La auditoria
nocturna. nocturna  deberia
FORMACIO Entre | ser ejecutada por
N ACADEMICA vista un profesional
hotelero? ¢ Por
qué?
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IMPORTANCIA

Identificar la
importancia
entre hoteles
de 5 vy 3
estrellas.

RELEVANCIA EN
LA GESTION

Entrevista

10. ¢Usted cree
que la auditoria
nocturna es parte
importante en la
gestion del hotel?
¢ Por qué?

GENERACION DE
VALOR

Entrevista

11. ¢La auditoria
nocturna ayuda a
mejorar y controlar
las ventas de un
hotel? ¢ Por qué?

Entrevista

12. ¢La auditoria
nocturna es
fundamental para
el 6ptimo uso de los
recursos de un
hotel? ¢ Por qué?

SATISFACCION
DEL CLIENTE

Entrevista

13. ¢La auditoria
nocturna es
esencial para
contribuir a la
satisfaccion del
cliente? ¢ Por qué?

VALORACION DEL
STAFF

Entrevista

14. ¢Usted qué
cree el personal del

hotel valora Ila
auditoria nocturna?
¢Por qué?
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Anexo 3: Instrumento Utilizado.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

Numero de registro:

Nombre del investigador/entrevistadora:

Nombre de la poblacién:

Fecha y hora de la entrevista:

Fecha de llenado de ficha:

Tema:

PERSPECTIVAS DE LA AUDITORIA NOCTURNA EN BASE A
EXPERIENCIAS LABORALES EN HOTELES DE 5 Y 3 ESTRELLAS EN EL
DESTINO TURISTICO DE PARACAS, 2021

Informante:

Contextualizacion:

Observaciones:

Duracion de entrevista:

|. CUALIDADES
CATEGORIZACION

1. ¢ Usted cree que la categorizacion del hotel donde labora

es importante para realizar la auditoria nocturna? ¢ Por qué?

MARCA

2. ¢Considera usted que el puesto de la auditoria nocturna existe
predominantemente en los hoteles de Marca? ¢ Por qué?
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ORGANIZACION

3. ¢Enelhotel donde usted esta trabajando o ha trabajado cree que
el area de la auditoria nocturna esta organizada adecuadamente? Explique,

¢,De qué manera?

II. PROCEDIMIENTOS

COMPILACION

4. ¢Cual es la primera funcion que se realiza en la auditoria

nocturna? ¢Por qué?

VERIFICACION

5. ¢En qué consiste el proceso de verificacion de informacion?

DATA

6. ¢Qué tipo de informacién es la que se obtiene de la auditoria

nocturna?

lll. PERFIL LABORAL

EXPERIENCIAS

7. ¢Qué tipo de experiencia tiene el encargado de la auditoria

nocturna en su hotel?
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COMPETENCIAS

8. ¢Qué competencias cree usted que debe tener el responsable de

la auditoria nocturna?

FORMACION ACADEMICA

9. ¢La auditoria nocturna deberia ser ejecutada por un profesional

hotelero? ¢ Por qué?

RELEVANCIA EN LA GESTION

10. ¢ Usted cree gue la auditoria nocturna es parte importante en la

gestion del hotel? ¢ Por qué?

IV.IMPORTANCIA

GENERACION DE VALOR

11. ¢ La auditoria nocturna ayuda a mejorar y controlar las ventas de

un hotel?

12. ¢ La auditoria nocturna es fundamental para el 6ptimo uso de los

recursos de un hotel?

SATISFACCION DEL CLIENTE
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13. ¢La auditoria nocturna es esencial para contribuir a la

satisfaccion del cliente? ¢ Por qué?

VALORACION DEL STAFF

14. ¢Usted cree que el personal del hotel valora la auditoria

nocturna? ¢ Por qué?

- Es muy valorado, porque el personal nocturno es a quien
acude al momento de presentarse una situacion que escapa de sus

manaos.
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Anexo 4: Validacion del Instrumento.
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ANEXO 5: Transcripcién de las entrevistas.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

Numero de registro: 1

Nombre del investigador/entrevistadora: Carlos Maradiegue Herrera

Nombre de la poblacién:
HOTEL 1

Fecha y hora de la entrevista: 24/06/21 Hora: 12:15 hrs

Fecha de llenado de ficha: 24/06/21

Tema:

PERSPECTIVAS DE LA AUDITORIA NOCTURNA EN BASE A EXPERIENCIAS
LABORALES EN HOTELES DE 5 Y 3 ESTRELLAS EN EL DESTINO TURISTICO DE
PARACAS, 2021

Informante:

Recepcionista Nocturno

Contextualizacion:

Area de Recepcion

Observaciones:

Ninguna

Duracion de entrevista: 31 minutos y 11 segundos

Guia de Preguntas:

1. ¢Usted cree que la categorizacion del hotel donde labora es importante

para realizar la auditoria nocturna? ¢ Por qué?

- No, porque la auditoria nocturna deberia realizarse desde un
hotel de 1 estrella hasta el de 5 estrellas debido a la importancia que

tiene esta en cuanto al control de las cuentas realizada en los hoteles.
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2. ¢Considera usted que el puesto de la auditoria nocturna existe

predominantemente en los hoteles de Marca? ¢ Por qué?

- Si, debido a que la gran mayoria de hoteles que vienen del
extranjero son marcas con estandares muy altos de calidad en donde
si 0 si debe estar incluido un auditor nocturno dependiendo también de

la categoria del hotel en donde se ha comprado la franquicia.

3. ¢En el hotel donde usted esta trabajando o ha trabajado cree que el
area de la auditoria nocturna esta organizada adecuadamente? Explique,

¢,De qué manera?

- Si, ya que sigue un estandar especifico de procedimientos
estructurados de acuerdo con la marca y la categoria del hotel de tal

manera que el auditor puede realizar su trabajo de manera eficiente.

4. ¢Cual es la primera funcion que se realiza en la auditoria

nocturna? ¢Por qué?

- La primera funcion es la de revisar todas las cuentas del turno

hotelero.

5. ¢En qué consiste el proceso de verificacién de informacion?
- Es cuando se realiza la comparacion de los ingresos y egresos

realizados en el dia hotelero coincidiendo en que los registros fisicos y

en el sistema sean iguales.

6. ¢Qué tipo de informacion es la que se obtiene de la auditoria nocturna?
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- La informacion de los errores realizados por los encargados de

cada area de ventas y egresos del turno hotelero en el sistema.

7. ¢Qué tipo de experiencia tiene el encargado de la auditoria nocturna en
su hotel?

- Tiene experiencia en el area de recepcion y supervision de esta.

8. ¢Qué competencias cree usted que debe tener el responsable de la

auditoria nocturna?

- Experiencia en el area, que conozca el sistema hotelero al 100%,

gue sea empatico y que tenga rapida resolucion de problemas.

9. ¢La auditoria nocturna deberia ser ejecutada por un profesional

hotelero? ¢ Por qué?

- No, porgue cualquier persona a fin a la recepcion que haya
recibido la capacitacion adecuada podria realizarla. Digo esto porque
en muchos casos no todos los recepcionistas o botones han tenido

instruccién hotelera.

10. ¢ Usted cree que la auditoria nocturna es parte importante en la gestion

del hotel? ¢ Por qué?

- Si, porque es quien controla que las cuentas de los huéspedes
gue se hayan ingresadas de forma correcta para asi poder evitar

inconvenientes con los huéspedes y con el control de ingresos del hotel.

11. ¢La auditoria nocturna ayuda a mejorar y controlar las ventas de un
hotel?
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- Si, porgue como mencione lineas arriba la auditoria nocturna se
encargada de controlar los ingresos y egresos realizados en el dia
hotelero. Por tanto, es fundamental que la auditoria realice un excelente

control ya que esto asegurara la mejor rentabilidad del hotel.

12. ¢La auditoria nocturna es fundamental para el Optimo uso de los

recursos de un hotel?

- No, ya que la auditoria nocturna es del tipo administrativa.

13. ¢ La auditoria nocturna es esencial para contribuir a la satisfacciéon del

cliente? ¢ Por qué?

- Si, ya que es la que se encarga de verificar y controlar que las
cuentas de los huéspedes se hayan ingresado correctamente para que
al momento de que estos realicen sus check-out no tenga

inconvenientes al momento de pagar sus cuentas.

14. ¢ Usted cree que el personal del hotel valora la auditoria nocturna?

- Siya que gracias a esta area ellos no trabajan a ciegas dentro del turno nocturno
debido a que cualquier inconveniente que suceda ellos tienen a quien acudir de

manera inmediata segun sea el caso.

67



TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

Numero de registro: 2

Nombre del investigador/entrevistadora: Carlos Maradiegue Herrera

Nombre de la poblacién:
HOTEL 1

Fecha y hora de la entrevista: 24/06/21 Hora: 19:12 hrs

Fecha de llenado de ficha: 24/06/21

Tema:

PERSPECTIVAS DE LA AUDITORIA NOCTURNA EN BASE A EXPERIENCIAS
LABORALES EN HOTELES DE 5Y 3 ESTRELLAS EN EL DESTINO TURISTICO DE
PARACAS, 2021

Informante:

Recepcionista Nocturno

Contextualizacion:

Area de Recepcion

Observaciones:

Ninguna

Duracion de entrevista: 07 minutos y 41 segundos

1 ¢, Usted cree que la categorizacion del hotel donde labora es importante

para realizar la auditoria nocturna? ¢ Por qué?

- No, porque la auditoria nocturna deberia realizarse en todos los hoteles
debido a que es muy importante para el control de los ingresos y egresos de

las ventas realizadas en el dia hotelero.

68



2 ¢, Considera usted que el puesto de la auditoria nocturna existe

predominantemente en los hoteles de Marca? ¢ Por qué?

- Si, porque la mayoria de los hoteles de marca de acuerdo con mi

experiencia son los Unicos que tienen el puesto de auditoria nocturna.

3 ¢En el hotel donde usted esta trabajando o ha trabajado cree que el
area de la auditoria nocturna esta organizada adecuadamente? Explique, ¢De

qué manera?

- Si, debido a que la marca de este hotel tiene los procedimientos

estandarizados de tal manera que facilita el trabajo del auditor nocturno.

4 ¢Cual es la primera funcibn que se realiza en la auditoria

nocturna? ¢Por qué?

-El arqueo de cajas de todos los puntos de ventas del hotel.

5 ¢ En qué consiste el proceso de verificacion de informacion?

- Revisar que todos los documentos que tengas en fisico coincidan con

los ingresos realizados en el sistema.

6 ¢, Qué tipo de informacion es la que se obtiene de la auditoria nocturna?
- El control y correccion de errores.

7 ¢, Qué tipo de experiencia tiene el encargado de la auditoria nocturna en
su hotel?

- Recepcionista y supervision de recepcion por mas de 5 afos.
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8 ¢, Qué competencias cree usted que debe tener el responsable de la

auditoria nocturna?

- Que tengas conocimientos en la recepcién, que sea minucioso, que
cuente con criterio para la resolucion de problemas, que conozca el sistema
hotelero al 100%.

9 ¢La auditoria nocturna deberia ser ejecutada por un profesional

hotelero? ¢ Por qué?

- No, porgue podria realizar la auditoria nocturna un administrador o un
contador o incluso personal sin estudios que hayan sido capacitados al 100%

en el puesto.

10 ¢ Usted cree que la auditoria nocturna es parte importante en la gestion

del hotel? ¢ Por qué?
-Si, porque es el ultimo filtro del dia debe identificar los errores que se han
realizado en el dia de manera que no perjudique el trabajo de los

colaboradores y la rentabilidad del hotel.

11  ¢La auditoria nocturna ayuda a mejorar y controlar las ventas de un

hotel?

-Si, porque realiza un control minucioso de los ingresos y egresos del hotel.

12  ¢La auditoria nocturna es fundamental para el 6ptimo uso de los

recursos de un hotel?

- No, porque no intervine en ese aspecto.
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13  ¢La auditoria nocturna es esencial para contribuir a la satisfaccion del

cliente? ¢Por qué?

- Si, porque al ser el Unico filtro en la revision de cuentas evita que los
huéspedes puedan tener algun inconveniente al momento de realizar su

check-out.

14  ¢Usted cree que el personal del hotel valora la auditoria nocturna? ¢,Por

qué?

- Es muy valorado, porque el personal nocturno es a quien acude al

momento de presentarse una situacion que escapa de sus manos.
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TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

NuUmero de registro: 3

Nombre del investigador/entrevistadora: Carlos Maradiegue Herrera

Nombre de la poblacion:
HOTEL 1

Fecha y hora de la entrevista: 02/07/21 Hora: 11:35 hrs

Fecha de llenado de ficha: 02/07/21

Tema:

PERSPECTIVAS DE LA AUDITORIA NOCTURNA EN BASE A EXPERIENCIAS
LABORALES EN LOS HOTELES DE 5 Y 3 ESTRELLAS EN EL DESTINO
TURISTICO DE PARACAS, 2021

Informante:

Auditor Nocturno

Contextualizacion:

Auditoria Nocturna

Observaciones:

Ninguna

Duracién de entrevista: 30 minutos y 25 segundos

1. ¢, Usted cree que la categorizacion del hotel donde labora o ha laborado

es importante para realizar la auditoria nocturna? ¢ Por qué?

- Si, porque para la categorizacion que el hotel tiene el tipo de auditoria
es muy completa ya que no solo se hace la auditoria del hotel sino de todos

los outlets que este tiene.
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2. ¢, Considera usted que el puesto de la auditoria nocturna existe

predominantemente en los hoteles de Marca? ¢ Por qué?

- No, porque existe hoteles en donde parte de los estandares de estos no
consideran a la auditoria nocturna para realizar el control de los ingresos y

egresos realizados en el dia hotelero.

3. ¢En el hotel donde usted esta trabajando o ha trabajado cree que el
area de la auditoria nocturna esta organizada adecuadamente? Explique, ¢De

qué manera?

Si, porque la auditoria pertenece al area de administracion por lo tanto esta sigue
los procesos administrativos basico los cuales son Direccion, control, planificacién y
organizacion.

4. ¢, Cual es la primera funcion que se realiza en la auditoria nocturna?

- Cuadre de cajas y cierres de POS de los puntos de ventas que estén

pendientes en el sistema.

5. ¢ En qué consiste el proceso de verificacion de la informacion?

- -Se inicia desde la ficha de registro del huésped al momento del registro
hasta las cuentas registradas a su nombre durante el dia hotelero. (Revisiéon
de datos de Tarjeta de Crédito, datos personales, firmas en sus Boucher de

cargo habitacion).

6. ¢, Qué tipo de informacion es la que se obtiene de la auditoria nocturna?
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- Reporte de ventas y que estas hayan sido cargadas de manera
correctas en el sistema, informaciéon de huéspedes en el hotel y sus
acompafantes, uso de habitaciones y un reporte estadistico general del

movimiento financiero del dia.

7. ¢, Qué tipo de experiencia deberia tener el encargado de la auditoria

nocturna en su hotel?

-Debe ser un colaborador que haya trabajado minimo 2 afios en hoteleria en

los puestos de recepcion o auditoria contable.

8. ¢ Qué competencias cree usted que debe tener el responsable de la

auditoria nocturna?

- Que sea una persona atenta a los detalles, proactiva, que maneje

informéatica, que tenga conocimientos en administracion y que sea bilingue.

9. ¢La auditoria nocturna deberia ser ejecutada por un profesional

hotelero? ¢ Por qué?

-No, porque cualquier persona que haya estudiado contabilidad o
administracion podria realizar la auditoria nocturna. Y porque puede aprender
en el camino a realizar las actividades de la recepcion de manera basica

debido al turno que estos manejan.

10. ¢ Usted cree que la auditoria nocturna es parte importante en la gestiéon

del hotel? ¢ Por qué?
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-si, porque el auditor es el encargo de verificar si todas las ventas y compras
gue se han realizado durante el dia han sido realizadas de maneras correctas.
También de verificar y controlar el trabajo de los colaboradores del hotel de
manera adecuada y eficiente.

11. ¢La auditoria nocturna ayuda a mejorar y controlar las ventas de un

hotel? ¢ por quée?

- Si, porque gracias a ella se puede llevar un control y verificacion de los
ingresos y egresos realizados en el turno hotelero de tal manera que asegura
gue no haya ningun desbalance en lo recaudado por el hotel en el dia en el

que se realizé dicha auditoria.

12. ¢La auditoria nocturna es fundamental para el 6ptimo uso de los

recursos de un hotel? ¢ por qué?

- Si, porque el auditor nocturno al realizar reporte estadistico de las
ventas del hotel se puede verificar si las compras o utilizacion de los recursos
de este se estan realizando de manera adecuada y utilizando los productos de

manera adecuada de acuerdo con el servicio ofrecido a cada huésped.

13. ¢ La auditoria nocturna es esencial para contribuir a la satisfaccion del

cliente? ¢ Por qué?

- Si, pero de manera indirecta, ya que si el auditor no se da cuenta al
momento de revisar las cuentas o datos de este es causal de la insatisfaccion

del huésped.

14. ¢ Cual cree usted que es, el valor que le da el personal del hotel a la

auditoria nocturna?
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- Si, pero es un turno que muy pocos lo realizan pro el horario que este realiza. Sin
embargo, es muy apreciado por el staff que tienen contacto directo con él porque es
quien se encarga de solucionar cualquier situacion que se pueda dar durante el turno

nocturno tanto con sus colaboradores o huéspedes.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

Numero de registro: 4

Nombre del investigador/entrevistadora: Carlos Maradiegue Herrera

Nombre de la poblacién:
HOTEL 2

Fecha y hora de la entrevista: 02/07/21 Hora: 13:15 hrs

Fecha de llenado de ficha: 02/07/21

Tema:

PERSPECTIVAS DE LA AUDITORIA NOCTURNA EN BASE A EXPERIENCIAS
LABORALES EN HOTELES DE 5Y 3 ESTRELLAS EN EL DESTINO TURISTICO DE
PARACAS, 2021

Informante:

Auditor Nocturno

Contextualizacion:

Auditoria Nocturna

Observaciones:

Ninguna

Duracion de entrevista: 7 minutos y 45 segundos

Guia de Preguntas:

1. ¢, Usted cree que la categorizacion del hotel donde labora es importante

para realizar la auditoria nocturna? ¢ Por qué?
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- No, porgue de acuerdo con mi experiencia hay hoteles de la misma

categoria en donde no consideran el puesto de la auditoria nocturna.

2. ¢, Considera usted que el puesto de la auditoria nocturna existe

predominantemente en los hoteles de Marca? ¢ Por qué?

- No, porque existen hoteles que son de marcas reconocidas en donde

no es necesaria la auditoria nocturna.

3. ¢En el hotel donde usted esta trabajando o ha trabajado cree que el
area de la auditoria nocturna esta organizada adecuadamente? Explique, ¢De

gué manera?

- Si, ya que debido a la marca que esta representa cumple con ciertos
estandares y procedimientos establecidos los cuales hacen que la auditoria

nocturna sea trabajada de forma éptima y eficiente.

4, ¢Cual es la primera funcibn que se realiza en la auditoria

nocturna? ¢Por qué?

- La primera funcion que se realiza es la de verificar las cuentas
pendientes. Es decir, verificar que no exista ninguna cuenta abierta en los

puntos de ventas que hay en el hotel que se esté auditando.

5. ¢En qué consiste el proceso de verificacion de informacion?

- Consiste en la verificacion en la emisibn de documentos fisicos
realizados en el dia hotelero (boletas y facturas) y que coincidan con el sistema

hotelero operativo de la empresa.
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6. ¢, Qué tipo de informacion es la que se obtiene de la auditoria nocturna?

- Se obtiene un reporte de los errores realizados en el turno hotelero y de
a quienes les corresponde para asi poder llevar un histérico de cada
colaborador y un balance de las pérdidas que estos errores generan para el
hotel.

7. ¢, Qué tipo de experiencia tiene el encargado de la auditoria nocturna en

su hotel?

- Tiene experiencia en hoteles de 5 estrellas, en el area de recepcion,

administracion hotelera.

8. ¢ Qué competencias cree usted que debe tener el responsable de la

auditoria nocturna?

- Que sea honesto, imparcialidad al momento de reportar un error,
experiencia en el area, que conozca el sistema hotelero al 100%, que sea
empatico con sus colaboradores a cargo y que tenga rapida resolucion de

problemas.

9. ¢La auditoria nocturna deberia ser ejecutada por un profesional

hotelero? ¢ Por qué?

- Si, porque eso aseguraria que el encargado del puesto esta preparado

para resolver cualquier situacion que se presente en el horario nocturno.

10. ¢ Usted cree que la auditoria nocturna es parte importante en la gestion

del hotel? ¢ Por qué?
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- Si, pero no al 100% solo en cierta parte ayuda en la gestion del hotel ya
gue gracias al control que esta realiza de lo sucedido durante el turno hotelero
en la noche ayuda a que al dia siguiente la administracion o gerencia del hotel
emplee un plan estratégico para que estos errores 0 margenes negativos en

las ventas puedan corregirse.

11. ¢La auditoria nocturna ayuda a mejorar y controlar las ventas de un

hotel?

- Si, porgue la auditoria nocturna se encargada de controlar los ingresos
y egresos realizados en el dia hotelero. Por tanto, es fundamental que la
auditoria realice un excelente control ya que esto asegurara la mejor
rentabilidad del hotel.

12. ¢La auditoria nocturna es fundamental para el éptimo uso de los

recursos de un hotel?

- Si, ya que la auditoria nocturna verifica que los ingresos coincidan con
las salidas de insumos que utilizaste para que el productor ofertado saliera a

la venta.

13. ¢La auditoria nocturna es esencial para contribuir a la satisfaccion del

cliente? ¢ Por qué?

- Si, porque la auditoria nocturna se encarga de verificar y controlar que
las cuentas de los huéspedes se hayan ingresado correctamente para que al
momento de que estos realicen su check-out no tengan inconvenientes al

momento de pagar sus cuentas.

14. ¢ Usted cree que el personal del hotel valora la auditoria nocturna? ¢,Por

qué?
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- Si, pero mas por los colaboradores del turno nocturno. Porque la auditoria nocturna
es el puesto que justamente se encarga de administrar sus procedimientos durante el

turno.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

Numero de registro: 5

Nombre del investigador/entrevistadora: Carlos Maradiegue Herrera

Nombre de la poblacién:
HOTEL 2

Fechay hora de la entrevista: 02/07/21 Hora: 13:15 hrs

Fecha de llenado de ficha: 02/07/21

Tema:

PERSPECTIVAS DE LA AUDITORIA NOCTURNA EN BASE A EXPERIENCIAS
LABORALES EN HOTELES DE 5Y 3 ESTRELLAS EN EL DESTINO TURISTICO DE
PARACAS, 2021

Informante:

Recepcionista Nocturno

Contextualizacion:

Auditoria Nocturna

Observaciones:

Ninguna

Duracion de entrevista: 25 minutos y 18 segundos

Guia de Preguntas:
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1. ¢, Usted cree que la categorizacion del hotel donde labora es importante

para realizar la auditoria nocturna? ¢ Por qué?

- Si, porque el ser un hotel de 5 estrellas permite que exista el puesto
debido a la variedad de servicios que este ofrece desde restaurantes, spa entre

otros y necesita si 0 si de alguien que supervise el turno nocturno.

2. ¢ Considera usted que el puesto de la auditoria nocturna existe

predominantemente en los hoteles de Marca? ¢ Por qué?

- No, porque de acuerdo con mi experiencia hay hoteles de marcas muy
reconocidas que no consideran al auditor nocturno. Sino por el contrario solo

es suficiente el contar con un auditor de ingresos en el turno diurno.

3. ¢En el hotel donde usted esta trabajando o ha trabajado cree que el
area de la auditoria nocturna esté organizada adecuadamente? Explique, ¢De

gué manera?

- Si, debido a que al ser un hotel de 5 estrellas y de una marca reconocida
gue si cuenta con el puesto de la auditoria nocturna maneja una gama de
estandares y procesos propios del area que esta debe manejar con el fin de
poder asegurar la fiabilidad de los reportes solicitados por la empresa.

4, ¢Cual es la primera funcibn que se realiza en la auditoria

nocturna? ¢Por qué?

- La primera funcion que se realiza es la de verificacion de cuentas
pendientes. Porque si hay cuentas pendientes que estan en el aire no se
podria realizar el cierre de turno hotelero en el sistema operativo que la

empresa maneje.
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5. ¢ En qué consiste el proceso de verificacion de informacion?

- Consiste en realizar un comparativo entre los documentos emitidos en
el dia hotelero con lo ingresado al sistema con el Gnico fin de poder asegurar

que la base de datos nos arroje una informacion veraz.

6. ¢, Qué tipo de informacion es la que se obtiene de la auditoria nocturna?

- Se obtiene un balance general de todos los ingresos y egreso que se

generan durante el dia hotelero.

7. ¢, Qué tipo de experiencia tiene el encargado de la auditoria nocturna en

su hotel?

- 5 afios como recepcionista, 3 como auditor nocturno y 2 como

supervisor de recepcion.

8. ¢, Qué competencias cree usted que debe tener el responsable de la

auditoria nocturna?

- Deberia ser empatico, que tenga mucha atencién a los detalles, que
maneje el sistema hotelero al 100%, que tenga experiencia en el puesto y que

sepa manejar situaciones de emergencia que se puedan presentar en el turno.

9. ¢La auditoria nocturna deberia ser ejecutada por un profesional

hotelero? ¢ Por quée?

- Siy no. Si, porque el encargado de la auditoria nocturna es instruido a
tener vocacion de servicio lo cual lo hace una persona mejor preparada ante
la atencion que los huéspedes o sus colaboradores requieran durante el turno.

No, porque a pesar de capacitar a un personal en dicha area no contiene la
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empatia que se necesita para armonizar con el perfil que debe tener un

colaborador con la vocacion de servicio al huésped.

10. ¢Usted cree que la auditoria nocturna es parte importante en la gestion
del hotel? ¢ Por qué?

- Si, porque debido a los reportes obtenidos en el turno se puede crear
un plan de accién para mejor situacion o errores que se han encontrado en el

turno con el fin de poder solucionarlos de manera inmediata.

11. ¢La auditoria nocturna ayuda a mejorar y controlar las ventas de un
hotel?

- Si, porque es quien se encarga de revisar l0s ingresos y egresos

realizados por el hotel en el dia hotelero.

12. ¢La auditoria nocturna es fundamental para el 6ptimo uso de los

recursos de un hotel?

- Si, porque la auditoria nocturna se basa en verificar que los productos
ofrecidos hayan cumplido con la cantidad especifica que se necesita para su
distribucién de tal manera que se pueda controlas las salidas de insumos para

poder lograrlo.

13. ¢La auditoria nocturna es esencial para contribuir a la satisfaccion del

cliente? ¢ Por qué?

- Si, porque la auditoria nocturna se encarga de verificar y controlar que
las cuentas de los huéspedes se hayan ingresado correctamente para que al
momento de que estos realicen su check-out no tengan inconvenientes al

momento de pagar sus cuentas.
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14. ¢ Usted cree que el personal del hotel valora la auditoria nocturna? ¢,Por

qué?

- Si, pero mas por los colaboradores del turno nocturno ya que es el area que se

encarga de administrar sus procedimientos durante el turno.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

NUmero de registro: 6

Nombre del investigador/entrevistadora: Carlos Maradiegue Herrera

Nombre de la poblacién:
HOTEL 3

Fecha y hora de la entrevista: 02/07/21 Hora: 13:15 hrs

Fecha de llenado de ficha: 02/07/21

Tema:

PERSPECTIVAS DE LA AUDITORIA NOCTURNA EN BASE A EXPERIENCIAS
LABORALES EN HOTELES DE 5Y 3 ESTRELLAS EN EL DESTINO TURISTICO DE
PARACAS, 2021

Informante:

Auditor Nocturno

Contextualizacion:

Auditoria Nocturna

Observaciones:

Ninguna

Duracion de entrevista: 22 minutos y 18 segundos

Guia de Preguntas:
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1. ¢Usted cree que la categorizacion del hotel donde labora es

importante para realizar la auditoria nocturna? ¢ Por qué?

-Si, porque al ser un hotel de 5 estrellas tiene mayor cantidad de
servicios y puntos de ventas que requieren de un control al final del dia

hotelero.

2. ¢, Considera usted que el puesto de la auditoria nocturna existe

predominantemente en los hoteles de Marca? ¢ Por qué?

- Si, porque los hoteles de marca que hay en la zona tienen el
puesto de auditoria nocturna como parte de sus estandares

organizacionales.

3. ¢En el hotel donde usted esta trabajando o ha trabajado cree que el
area de la auditoria nocturna esta organizada adecuadamente? Explique,

¢,De qué manera?

- Si, ya que al tratarse de un hotel con mayores servicios ofertados
ha logrado consolidar una gama de procedimientos y funciones que han
guedado establecidos con el fin de que quien cubra dicho puesto tenga

la facilidad de poder realizar de manera éptima dicha funcién.

4. ¢Cual es la primera funcion que se realiza en la auditoria

nocturna? ¢Por qué?

El cierre de puntos de ventas. Porque uno de los requisitos para poder realizar el
cierre del sistema hotelero es que no debe quedar ningun punto de venta abiertos

0 con cuentas pendientes por cobrar.
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5. ¢En qué consiste el proceso de verificacion de informacion?

- Este proceso consiste en la revision de la documentacion
obtenida en los turnos anteriores a la auditoria con el fin de corroborar

gue estos hayan sido ingresados correctamente al sistema.

6. ¢Qué tipo de informacion es la que se obtiene de la auditoria nocturna?

-Se obtiene el balance contable que ha tenido el hotel (ingresos y egresos)
y el reporte de errores que se hayan encontrado en la revision de la

documentacion.

7. ¢Qué tipo de experiencia tiene el encargado de la auditoria nocturna en

su hotel?

- Experiencia en auditoria nocturna, experiencia como

recepcionista y supervisor de recepcion.

8. ¢Qué competencias cree usted que debe tener el responsable de la

auditoria nocturna?

- Conocimiento del sistema hotelero al 100% y que tenga

conocimientos de contabilidad.

9. ¢La auditoria nocturna deberia ser ejecutada por un profesional

hotelero? ¢ Por quée?

- No, porque hay personas que con la adecuada capacitacion
podria realizar dicha funcién siempre y cuando este tenga a su favor

ciertos requisitos que el perfil requiera para cubrir dicho puesto.
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10. ¢ Usted cree que la auditoria nocturna es parte importante en la gestion

del hotel? ¢ Por qué?

- Si, porque gracias a la auditoria nocturna de acuerdo con la
informacion que esta entrega a la gerencia se tomara medidas de

mejora en la operacion.

11. ¢La auditoria nocturna ayuda a mejorar y controlar las ventas de un

hotel? ¢ por qué?

- Si, porque la auditoria nocturna se encarga precisamente de
revisar que los ingresos y egreso del hotel se hayan realizado de
manera correcta asegurando de esta manera que la rentabilidad del

hotel no se vea afectada.

12. ¢La auditoria nocturna es fundamental para el 6ptimo uso de los

recursos de un hotel? ¢Por qué?

- Si, porque la auditoria nocturna se encarga de revisar que los
servicios ofrecidos hayan utilizado la cantidad necesaria de productos

gue estas requieren para su optima operacion.

13. ¢La auditoria nocturna es esencial para contribuir a la satisfaccion del

cliente? ¢ Por qué?

- Si, porque es quien se encarga de revisar que la documentacion
del huésped este ingresado correctamente y que sus cuentas hayan
sido cargadas como corresponde para que al momento de su ingreso o

salida no tenga ningun inconveniente.
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14. ¢ Usted cree que el personal del hotel valora la auditoria nocturna? ¢ Por

que?

-Si, porque la auditoria nocturna es quien ayuda a que los ingresos de hotel no
tengan ningun desfase evitando asi que las pérdidas se vean reflejadas en las
percepciones de estos.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

Numero de registro: 7

Nombre del investigador/entrevistadora: Carlos Maradiegue Herrera

Nombre de la poblacién:
HOTEL 3

Fecha y hora de la entrevista: 02/07/21 Hora: 14:00 hrs.

Fecha de llenado de ficha: 02/07/21

Tema:

PERSPECTIVAS DE LA AUDITORIA NOCTURNA EN BASE A EXPERIENCIAS
LABORALES EN HOTELES DE 5Y 3 ESTRELLAS EN EL DESTINO TURISTICO DE
PARACAS, 2021

Informante:

Recepcionista Nocturno

Contextualizacion:

Auditoria Nocturna

Observaciones:

Ninguna

Duracion de entrevista: 12 minutos y 18 segundos
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Guia de Preguntas:

1. ¢, Usted cree que la categorizacion del hotel donde labora es importante

para realizar la auditoria nocturna? ¢Por qué?

- Si, porque debido a la categoria de 5 estrellas tiene mayores servicios

los cuales necesitan de una revision al finalizar el dia hotelero.

2. ¢ Considera usted que el puesto de la auditoria nocturna existe

predominantemente en los hoteles de Marca? ¢ Por qué?

- Si, porque las marcas que hay en el destino turistico de paracas debido
a la orientacion de su publico objetivo es que contienen una gran variedad de
servicios los cuales requieren de la supervision de un auditor nocturno al

finalizar el dia hotelero.

3. ¢En el hotel donde usted esta trabajando o ha trabajado cree que el
area de la auditoria nocturna esté organizada adecuadamente? Explique, ¢De

gué manera?

-Si, porque al ser hoteles muy bien estructurados cuentan con un manual de
procedimientos y funciones por cada area los cuales han sido adecuados con el
tiempo con el Unico fin de que quien realice la auditoria nocturna pueda hacerlo en el

menor tiempo posible.

4. ¢Cual es la primera funcibn que se realiza en la auditoria

nocturna? ¢Por qué?

- El cierre de los puntos de ventas. Porque sin el cierre de dichas cuentas
no se podria realizar el cierre del sistema hotelero al finalizar el turno

generando de esta manera retraso al momento de realizar la auditoria
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nocturna.

5. ¢ En qué consiste el proceso de verificacion de informacion?

- Consiste en la revision de los documentos realizados durante los turnos

hoteleros que coincidan con los ingresado en el sistema.

6. ¢, Qué tipo de informacion es la que se obtiene de la auditoria nocturna?

- Son reportes como el de errores, balance contable (ventas y egresos) y

registro de huéspedes.

7. ¢, Qué tipo de experiencia tiene el encargado de la auditoria nocturna en

su hotel?

- Experiencia como recepcionista.

8. ¢, Qué competencias cree usted que debe tener el responsable de la

auditoria nocturna?

- Que tenga mucho criterio para resolver situaciones que se le puedan
presentar durante el turno, que tenga conocimiento del sistema hotelero al
100% y que tenga mucha empatia con los colaboradores que tiene a su cargo

durante el turno.

9. ¢La auditoria nocturna deberia ser ejecutada por un profesional

hotelero? ¢ Por qué?

- Si, porque un profesional hotelero esta mas preparado a resolver ciertas
situaciones que en otras profesiones no estan acostumbrados a ver como por
ejemplo el de tener vocacién de servicio no es ensefiado en otras profesiones

como las de hoteleria desde la universidad.
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10. ¢Usted cree que la auditoria nocturna es parte importante en la gestion

del hotel? ¢ Por qué?

- Si, porque es quien ayudara a la toma de decisiones de la gerencia en
cuanto a la solucién de errores cometidos por los colaboradores y la toma de

acciones en cuanto a la proyeccion de ventas que desean tener por dia.

11. ¢La auditoria nocturna ayuda a mejorar y controlar las ventas de un

hotel?

- Si, porque es la que se encarga de controlar y verificar los ingreso y
egreso que se realizaron en el hotel durante el dia hotelero.

12. ¢La auditoria nocturna es fundamental para el 6ptimo uso de los

recursos de un hotel?

- Si, porque es quien realiza un reporte de los materiales utilizados para

la entrega de un producto.

13. ¢La auditoria nocturna es esencial para contribuir a la satisfaccion del

cliente? ¢ Por qué?

- Si, porque asegura que los huéspedes tengan su informacion ingresada
correctamente para que al momento de su llegada o salida no tenga ningun
tipo de inconvenientes. (Ya sea requerimientos especiales 0 que sus cuentas

estén cuadradas adecuadamente)

14.  ¢Usted cree que el personal del hotel valora la auditoria nocturna? ¢ Por

qué?
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- Si, porque al controlar los ingresos del hotel puede asegurar sus pagos a fin de mes

sin demoras.
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TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

Numero de registro: 8

Nombre del investigador/entrevistadora: Carlos Maradiegue Herrera

Nombre de la poblacién:
HOTEL 4

Fecha y hora de la entrevista: 02/06/21 Hora: 17:15 hrs

Fecha de llenado de ficha: 02/06/21

Tema:

PERSPECTIVAS DE LA AUDITORIA NOCTURNA EN BASE A EXPERIENCIAS
LABORALES EN HOTELES DE 5Y 3 ESTRELLAS EN EL DESTINO TURISTICO DE
PARACAS, 2021

Informante:

Recepcionista Nocturno

Contextualizacion:

Area de Recepcion

Observaciones:

Ninguna

Duracion de entrevista: 26 minutos y 11 segundos

Guia de Preguntas:

1. ¢Usted cree que la categorizacion del hotel donde labora es

importante para realizar la auditoria nocturna? ¢ Por qué?

- No, porque la auditoria nocturna deberia realizarse desde un
hotel de 1 estrella hasta el de 5 estrellas debido a la importancia que

tiene esta en cuanto al control de las cuentas realizada en los hoteles.

2. ¢Considera usted que el puesto de la auditoria nocturna existe

predominantemente en los hoteles de Marca? ¢ Por qué?
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- Si, debido a que la gran mayoria de hoteles que vienen del
extranjero son marcas con estandares muy altos de calidad en donde
si 0 si debe estar incluido un auditor nocturno dependiendo también de
la categoria del hotel en donde se ha comprado la franquicia.

3. ¢En el hotel donde usted esta trabajando o ha trabajado cree que el
area de la auditoria nocturna esta organizada adecuadamente? Explique,

¢,De qué manera?
- Si, ya que sigue un estandar especifico de procedimientos

estructurados de acuerdo con la marca y la categoria del hotel de tal

manera que el auditor puede realizar su trabajo de manera eficiente.

4. ¢(Cuél es la primera funcion que se realiza en la auditoria

nocturna? ¢Por qué?

- La primera funcion es la de revisar todas las cuentas del turno

hotelero.

5. ¢En qué consiste el proceso de verificacién de informacion?
- Es cuando se realiza la comparacion de los ingresos y egresos

realizados en el dia hotelero coincidiendo en que los registros fisicos y

en el sistema sean iguales.

6. ¢Qué tipo de informacidn es la que se obtiene de la auditoria nocturna?

- La informacion de los errores realizados por los encargados de

cada area de ventas y egresos del turno hotelero en el sistema.
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7. ¢Qué tipo de experiencia tiene el encargado de la auditoria nocturna en

su hotel?

Tiene experiencia en el &rea de recepcion y supervision de esta.

8. ¢Qué competencias cree usted que debe tener el responsable de la

auditoria nocturna?

- Experiencia en el area, que conozca el sistema hotelero al 100%,

gue sea empatico y que tenga rapida resolucion de problemas.

9. ¢La auditoria nocturna deberia ser ejecutada por un profesional

hotelero? ¢ Por qué?

- No, porque cualquier persona a fin a la recepcion que haya
recibido la capacitacién adecuada podria realizarla. Digo esto porque
en muchos casos no todos los recepcionistas o botones han tenido

instruccion hotelera.

10. ¢ Usted cree que la auditoria nocturna es parte importante en la gestion
del hotel? ¢ Por qué?

- Si, porque es quien controla que las cuentas de los huéspedes
gue se hayan ingresadas de forma correcta para asi poder evitar

inconvenientes con los huéspedes y con el control de ingresos del hotel.

11. ¢;La auditoria nocturna ayuda a mejorar y controlar las ventas de un
hotel?

- Si, porgue como mencione lineas arriba la auditoria nocturna se
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encargada de controlar los ingresos y egresos realizados en el dia
hotelero. Por tanto, es fundamental que la auditoria realice un excelente

control ya que esto asegurara la mejor rentabilidad del hotel.

12. ¢La auditoria nocturna es fundamental para el 6ptimo uso de los

recursos de un hotel?

- No, ya que la auditoria nocturna es del tipo administrativa.

13. ¢La auditoria nocturna es esencial para contribuir a la satisfaccion del

cliente? ¢ Por qué?

- Si, ya que es la que se encarga de verificar y controlar que las
cuentas de los huéspedes se hayan ingresado correctamente para que
al momento de que estos realicen sus check-out no tenga

inconvenientes al momento de pagar sus cuentas.

14. ¢ Usted cree que el personal del hotel valora la auditoria nocturna?

- Siya que gracias a esta area ellos no trabajan a ciegas dentro del turno nocturno
debido a que cualquier inconveniente que suceda ellos tienen a quien acudir de

manera inmediata segun sea el caso.
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