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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo conocer los impactos de la
implementacion de las nuevas tecnologias de informacion y comunicaciones en la
limpieza de las habitaciones de un hotel 5 estrellas en Lima Peru en el 2022 bajo el nuevo
contexto de la COVID-19; contexto que motiva a encontrar y aplicar nuevas herramientas
para manejar la operacion del area de limpieza de forma eficiente bajo los nuevos
estandares, ademas de garantizar un adecuado proceso de desinfeccion, sin dejar de

lado la productividad y asegurar la satisfaccion del cliente.

La metodologia aplicada fue un estudio cualitativo con enfoque fenomenoldgico
con la técnica de recoleccion de datos a través de entrevistas estructuradas, la

observacion y revision documentaria.

La conclusién de la investigacion confirma que la aplicacion de tecnologias de la
informacién y comunicaciones como herramienta para la limpieza de habitaciones, tiene
un impacto positivo en la productividad de la limpieza de habitaciones, en los procesos

de control de calidad y repercute en el aumento de la satisfaccién de los huéspedes.

Palabras claves: TIC, housekeeping, limpieza de habitaciones, control de calidad de

las habitaciones, satisfaccion de los huéspedes.
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ABSTRACT

The objective of this research is to know the impacts of the implementation of new
information and communication technologies in the cleaning of the rooms of a 5-star hotel
in Lima Peru in 2022 under the new context of COVID-19; context that motivates to find
and apply new tools to manage the operation of the cleaning area efficiently under the
new standards, in addition to guaranteeing an adequate disinfection process, without

neglecting productivity and ensuring customer satisfaction.

The applied methodology was a qualitative with a phenomenological approach with
the data collection technique through structured interviews, observation and documentary

review.

The conclusion of the research confirms that the application of information and
communications technologies as a tool for room cleaning has a positive impact on room

cleaning productivity, quality control processes and guest satisfaction.

Key words: ICT, Housekeeping, room cleanliness, quality control of guest rooms, guest

satisfaction.
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INTRODUCCION

Descripcion de la situacion problematica

El ingreso de las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) en la
hoteleria, ha significado un cambio en el estandar de servicio de los ultimos afios. Este
cambio ha dado como resultado clientes mas demandantes, en busqueda de respuestas

rapidas a sus requerimientos y procesos eficientes. (Rodrigues, 2016)

Metler (2016), refuerza esto al afirmar que los hoteles modernos buscan formas
alternativas de brindar un servicio de alta calidad, pero con altos niveles de innovacion
tecnoldgica y para esto, el mercado ha creado diferentes opciones como robots, accesos
a llaves electronicas, cuartos tecnoldgicos, aplicaciones moviles, entre otras nuevas

tecnologias que permiten al cliente tener el control en sus manos.

El sector hotelero internacional estd compuesto por hoteles independientes y por
diversos grupos o cadenas hoteleras. Segun el andlisis de Statista (2019) con respecto
al afio precedente, las cadenas hoteleras mas grande del mundo fueron Marriot
International, Hilton Worldwide, Intercontinental, Wyndham y Shanghai Jin Jiang
International. Estas marcas destacaron también por su mayor inversion en innovacion y

tecnologia.

Por el lado del segmento de lujo del sector hotelero limefio, se encuentra
conformado por 22 hoteles de 5 estrellas ubicados en su mayoria en los distritos de

Miraflores y San Isidro, cuya capacidad instalada es de 3947 habitaciones y 6375 camas

xi
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segun datos del “El directorio Nacional de prestadores de servicios turisticos clasificados”

del Ministerio de comercio exterior y turismo. (MINCETUR, 2021)

La mayoria de estos hoteles limefios de 5 estrellas pertenecen a las cadenas
hoteleras mas importantes del mundo (propias o franquiciadas), las cuales cuentan con
altos niveles de innovacion en tecnologia, permitiendo a la administracion del hotel,
mejorar la experiencia de los clientes y ayuda a los colaboradores a trabajar de manera

mas eficiente logrando los objetivos organizaciones. (Bellary, 2010)

Otro beneficio a mencionar es la automatizacion de los procesos. Un
representante de esto es el software Hotsos el cual es un sistema integral automatizado
de servicio y operacion dedicado a la industria hotelera con aplicaciones para el
departamento de housekeeping, mantenimiento, requerimiento de huéspedes y procesos
de control. Esta herramienta se integra con el PMS (Property Management System)
ademas de brindar reportes acertados sobre la operacion y productividad de las areas

involucradas. (Amadeus, 2018)

Tras una busqueda exhaustiva, se evidencidé los escasos estudios sobre el
impacto de las TIC en la limpieza de habitaciones del departamento de housekeeping y
se desconoce si estos impactos son positivos o negativos. Por otro lado, el nuevo
panorama de la pandemia COVID-19, motiva a encontrar y aplicar nuevas herramientas
gue permitan manejar la operacion de forma eficiente bajo los nuevos estandares del
contexto actual, también exige garantizar un adecuado proceso de limpieza y
desinfeccion; todo esto, sin dejar de lado la satisfaccion del cliente y un alto nivel de

productividad para la empresa.
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Por las razones anteriormente mencionadas, este estudio se centrara en los

impactos de las TIC en la limpieza de habitaciones en un hotel 5 estrellas en Lima, Peru

Formulacion del problema

Problema general
¢, Cual es el impacto de la implementacion de tecnologias de informacion y
comunicaciones en la limpieza de habitaciones de un hotel de 5 estrellas en Lima,

Pert 202272

Problemas especificos
¢,Cual es el impacto de las TIC en la productividad del personal de la
limpieza de habitaciones?
¢,Cual es el impacto de las TIC en los procesos de control de la limpieza de
habitaciones?
¢,Cual es el impacto de las TIC en la satisfaccion del cliente en relacion a

la limpieza de habitaciones?
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Objetivos de la investigacion

Objetivo Principal
Analizar el impacto de la implementacion de tecnologias de informacion y
comunicaciones en la limpieza de habitaciones de un hotel 5 estrellas en Lima, Peru
2022.
Objetivos especificos
Analizar el impacto de las TIC en la productividad del personal de la
limpieza de habitaciones.
Analizar el impacto de las TIC sobre los procesos de control de la limpieza
de habitaciones.
Analizar el impacto de las TIC en la satisfaccion del cliente en relacion a la
limpieza de habitaciones.

Importancia de la investigacion

El presente trabajo de investigacion es relevante para el sector hotelero por su
valor tedrico, el cual deja un precedente sobre un tema que ha sido poco estudiado en el
Peru.

Por otro lado, los resultados de la investigacion permitiran ampliar los
conocimientos sobre la aplicacion especifica de las TIC en la limpieza de habitaciones
del departamento de housekeeping de un hotel de 5 estrellas, analizando su impacto

sobre la satisfaccion del cliente, la productividad y la mejora en los procesos de control.
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Finalmente, tiene implicancia practica ya que el contexto de la pandemia de la
COVID-19 genera nuevas exigencias y retos al sector hotelero en cuanto a la mejora de
los procesos de limpieza y desinfeccion.

Los resultados de este estudio permitirian corroborar las ventajas de la aplicacion
de las TIC y brindaria al hotel que las aplique, una ventaja importante sobre la

competencia, la cual es altamente agresiva en el contexto actual.

Viabilidad de la investigacion

Esta investigacion es viable de realizar debido a que se cuenta con los accesos a
los reportes de las herramientas tecnoldgicas, de informacion y de comunicacion
implementadas en la unidad de andlisis, ademas de contar con las facilidades necesarias
por ser el centro de labores del investigador. Por otra parte, se tiene acceso a la
informacion de forma virtual de la biblioteca de la Universidad San Martin de Porres.
Finalmente, el investigador cuenta con los recursos materiales y financieros para esta

investigacion.

Limitaciones del estudio

La limitacion mas significativa fueron los escasos trabajos de investigacion
cientifica en Lima enfocados en las nuevas tecnologias aplicadas y muchos menos
especializadas en el departamento de housekeeping.

Ademas, se tuvo restricciones al acceso de informacion de los departamentos de
housekeeping de otros hoteles ya que el investigador era considerado parte de la

competencia al trabajar en el hotel del caso de estudio.
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Metodologia

La presente investigacion es de tipo estructurada, de enfoque cualitativo con un
alcance exploratorio y descriptivo. El disefio es fenomenoldgico y a la vez, se contempla

un disefio observacional.

La estrategia de la investigacion contempla entrevistas a los colaboradores del
area de housekeeping; la observacion de los procesos de limpieza y supervision, asi
como la revision documentaria de reportes relacionados al tema de investigacion, los

mismos que provendran de la aplicacion Hotsos.

Estructura de la Tesis

Los capitulos que componen esta tesis son los siguientes:

En el capitulo 1, “Marco tedrico” se analiza los antecedentes nacionales e
internacionales de estudios previos y similares a la presente investigacion, asi como los
conceptos desde diferentes perspectivas de otros autores, por otro lado, se presenta los
estudios relacionados a la importancia de las TIC en el sector hotelero, sus diversas
aplicaciones en las operaciones de un hotel de alta gama y el hecho de como esto
impacta en la percepcion del cliente. Finalmente, se evalia su impacto en la

productividad la limpieza de las habitaciones y procesos de control.

En el capitulo 2, “Metodologia” se presenta la investigaciéon de tipo cualitativa con
alcance exploratorio y descriptivo, de disefio fenomenoldgico, donde se aplica las

entrevistas, observacion y revision documentaria en una muestra por conveniencia de 17

XVi



trabajadores del area de housekeeping de un hotel 5 estrellas. La finalidad de este

capitulo es analizar las variables propuestas en la presente investigacion.

En el capitulo 3, “Resultados” se analiza los datos obtenidos de la metodologia
aplicada y se enfoca las conclusiones en categorias y variables de estudio de la
investigacion. Los resultados son presentados desde la observacion, revision

documentaria y la entrevista aplicada.

En el capitulo 4, “Analisis y Discusiéon”, se compara los resultados obtenidos con

los de los antecedentes, para evaluar las semejanzas o diferencias.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones para continuar y ampliar
el alcance de aplicacién de la presente investigaciones a futuros estudios, asi como las

fuentes de informacion y los anexos.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la investigacion

Antecedentes nacionales

Los estudios mas relevantes y similares al enfoque de la presente investigacion
son los de Lopez y Altamirano (2019) y Corimanya (2018). Los autores analizan el
impacto de las tecnologias de informacion y comunicacion en la gestion de los servicios
hoteleros en Loreto y Arequipa respectivamente. Ambos coinciden en que las TIC tienen

un impacto significativo y positivo en el desarrollo hotelero de sus localidades.

Por el lado de Lopez y Altamirano (2019) en su tesis titulada “Impacto de las
tecnologias de informacion y comunicacion en la gestidon de los servicios hoteleros de la
ciudad de Yurimaguas, afio 2018”, tuvo como objetivo conocer el impacto de las TIC en
el sector hotelero de la zona, aplicé la metodologia cuantitativa no experimental y el
analisis de los cuestionarios aplicados en 19 trabajadores de 2 hoteles, los resultados
confirmaban su hipétesis sobre el impacto positivo de las TIC para los hoteles en

Yurimaguas, Loreto.

La metodologia aplicada en la tesis de dichos autores sirve como referente para
la investigacién en curso, pero en lugar de aplicar cuestionarios, se proyecta realizar
entrevistas semiestructuradas con el objetivo de obtener respuestas que den cabida a

mas informacion.
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Corimanya (2018) por su lado, estudia en su tesis titulada “Uso de las TIC en las
empresas hoteleras de categoria tres estrellas de la ciudad de Arequipa, a julio del 2018.”
Su objetivo era analizar el uso de las TIC en los 31 hoteles de tres estrellas en Arequipa.
El enfoque metodolégico fue descriptivo y su disefio fue no experimental. La técnica de
recoleccion empleada fue la de encuestas, cuyo andlisis de resultados informé sobre el
alto uso de las TIC en hoteles de 3 estrellas en Arequipa. Esta tesis se vincula con la
vision inicial de la presente investigacion, donde se buscaba conocer el nivel de uso de
las TIC en una determinada zona, sin embargo, Arequipa tiene menor capacidad hotelera

gue Lima y la comparacion todavia es lejana.

Ambos antecedentes locales, coinciden con las formas metodolégicas del
presente trabajo de investigacion y reafirman los aspectos positivos de la implementacion

de las TIC en hoteles, aunque en diferentes categorias y ubicaciones.

A pesar de que ambas tesis estan limitadas a zonas con poca actividad hotelera, es
factible su réplica en otras provincias y son precedentes de un tema poco estudiado en

la actualidad.

Por otra parte, la experiencia del investigador en este tema apoya la necesidad de
estudios de mayor profundidad en el impacto de las TIC en el departamento de
housekeeping aplicado en un area con mayor actividad hotelera como lo es Lima y su

parte financiera, es decir, San Isidro.
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Antecedentes internacionales

Banerjee (2021) en su articulo cientifico titulada “Prospects and challenges of
techonology for the hospitality industry” realiza un estudio cualitativo basado en la
metodologia de revision documentaria donde concluye que es momento que la industria
hotelera se adapte a los cambios tecnologicos para mantener su posicion competitiva en
el mercado y satisfaga las necesidades cambiantes del mercado. Este estudio se puede
vincular al presente trabajo de investigacion en su etapa exploratoria acerca de los
beneficios de su aplicacion en determinado hotel, sin embargo, solo sienta las bases
para posteriores trabajos de investigacion.

Sadhale (2021) en su articulo cientifico titulado “The Changing Role of
Housekeeping Department in Hotels Post COVID-19 Pandemic” abarca un estudio mixto
con el objetivo de analizar los cambios en este departamento bajo el contexto post
COVID-19, enfocado en el método de recoleccion de datos primarios a través de 70
encuestas a huéspedes y la recoleccion de datos secundarios a través de articulos
relacionados al tema, concluye que los huéspedes tienen expectativas de procedimientos
de sanidad que los hoteles deben cumplir sin dejar de lado el cuidado y el contacto
humano.

Este articulo se tomé en consideracion como antecedente ya que presenta un
contexto similar al del presente trabajo de investigacién, donde considera los cambios
gue ha sufrido el departamento de housekeeping post pandemia.

Finalmente, Yu (2021) en su tesis de maestria titulado “Analysis of the impact of
ICT utilization on employee and customer” realiza un estudio cuantitativo, basado en el

meétodo de recoleccion de datos a través de 272 encuestas virtuales donde concluye que

18



el uso de las TIC es percibido de forma satisfactoria por los empleados e influenciaba de
manera positiva hacia la satisfaccion de los clientes.

El enfoque de la recoleccion de datos aplicado en esta tesis, se vincula al presente
trabajo de investigacidn por su interés en conocer el punto de vista de usuarios finales,
enfoque se serd replicado al momento de realizar las encuestas semiestructuradas,
donde se podré evaluar el impacto en su nivel de uso.

1.2 Bases teodricas

1.2.1. Laimportancia de las Tecnologias de Informacion y comunicacién en la

hoteleria

Las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion, en adelante TIC, se
pueden definir como los recursos de una empresa que ayuda a mejorar los procesos
relacionados a la obtencidén de informacion y toma de decisiones. (Alberca & Parte,
2010).

Las TIC han tenido un rapido crecimiento y acogida en el sector turistico, contexto
gue los hoteleros han sabido adoptar esperando mejoras en la operacion y la calidad.

(Sahadev & Islam, 2005)

Otras definiciones encontradas por diversos autores la definen como parte del
soporte organizacional (Lopez & Altamirano, 2019), y se ha puesto en evidencia el
importante rol de las TIC en la mejora de la gestion y de la atencion al cliente (Corbalan
& Cerdan, 2006). Asi también, Sirirak et al., (2011) coincide al afirmar que la adopcion

de las TIC tiene una relacion positiva con el desempefio de un hotel.
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Asi mismo, Martinez (2013) afirma que existe una relacion directa entre TIC y dos

componentes importantes como son la productividad y la satisfaccion de los clientes.

Finalmente, se puede inferir que la mayoria de los autores consultados coinciden
en que la implementacion de las TIC genera beneficios positivos en la gestion de las
empresas ademas de reflejarse en la percepcion del servicio por parte el cliente, y mejora

el desemperio de las operaciones del area de estudio.

La postura de los beneficios de la implementacion de las TIC es conocido por los
autores y sin mayores diferencias entre si; sin embargo, su aplicacién especifica en un

departamento interno del hotel requiere un mayor estudio e investigacion practica.

1.2.2. Usos y aplicaciones de las TIC en la hoteleria

Existen factores que determinan la inclinacion de las empresas hacia la adopcion
de nuevas tecnologias, como lo sefiala Sahadev y Islam (2005) donde se estudia los
factores que favorecen a que los hoteles adopten las TIC, a través de un caso aplicado
en Tailandia. Estos factores influyentes son: el perfil de visitantes que reciben de paises
con alta conexion a internet, el tamafio de su mercado, el nivel de competencia existente
con los otros hoteles de la localidad, el tamafio de la operacién, asi como el grado de lujo

del hotel y su edad o tiempo de operacion.

Los usos mas frecuentes de las TIC en la hoteleria ha sido como aplicaciones en
Revenue Managment, analisis financieros, sistemas de interface entre el back office y
front office ademas de las redes que involucran los POS, sistemas de ingreso a la

habitacion y gestion de la energia. (Coussement & Teague, 2013)
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Sin embargo, las TIC tienen mdltiples aplicaciones ademas de las mencionada y

a continuacién, se muestra un cuadro de las diferentes aplicaciones de TIC en los

hoteles.
Tabla 1
Aplicacion de las TIC en hoteles
Front Office aplications Back-office application
e Reservation system. e Personnel.
e Check-in/ Check-out. e Purchasing module.
e Room Status and Housekeeping e Accounting modules.
management. e Inventory module.
e In-house guest information functions. e Sales and catering.
e Guest accounting modules. e Generating financial reports and

updating statistics.

Restaurant and banquet management Guest-related interface applications

systems e Call accounting system.
e Electronic locking system.
¢ Merm management system. e Energy management systems.
e Sales analysis. e Guest-operated devices  (in-room
e Beverage control system. entertainment)

e Auxiliary guest services (voice mail)

Nota: Tomado de Information technology applications and competitive advantage in hotel companies.

(Bilgihan et al., 2011, p. 142)

Es importante agregar que las TIC juegan un papel critico en la administracion
estratégica del hotel y su implementacion junto con su desarrollo debe ser
cuidadosamente evaluado con anticipacion. Otro factor a evaluar es la coherencia entre
la estrategia de la empresa y la decision de la tecnologia de informacion, los tipos de
aplicaciones de dichas tecnologias (es decir, a qué area iran destinados), los beneficios

esperados, estado financiero de la compafia y el estilo de direccién de la empresa la
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cual es determinante para liderar todo el proyecto. Finalmente, Bilgihan et al. (2011)
sugiere que los proyectos TIC necesitan integrarse con otros proyectos o sistemas para
asegurar que sean facil de maniobrar, confiables, seguros, flexibles, facil de mantener,

precisos y medibles.

El estudio realizado en los hoteles de la Zona Conurbada Veracruz- Boca del Rio
en México por Garcia-Santillan et al. (2011) sostiene que la aplicacion de los sistemas
integrados de gestion hotelera (SIGH), les brindaba una ventaja competitiva, reduccion
de costos, mejor rentabilidad, mejor calidad de servicio, entre otros. Para ellos, los SIGH
representan la automatizacion que permite optimizar los tiempos de cada proceso dentro
de un hotel, realizando las funciones basicas de front desk, reportes, comprobantes, ver

estados de habitaciones, entre otros.

El uso de un PMS ofrece aplicaciones que ayudan a mejorar el desempefio
general del hotel (Ham et al., 2005); y segun Oracle, el PMS mas usado en hoteles de 5
estrellas es Opera, el cual tiene multiples aplicaciones para el front office las cuales
incluyen plataforma de reservas, check-in/check-out, administracion de estados de
habitaciones para housekeeping, informacion de huéspedes in-house, cuentas de

huéspedes, entre otras. (Oracle, 2020)

Sin embargo, Opera solo cuenta con una pequefia parte dedicada a

housekeeping, que no abarca todas las particularidades de este departamento.
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1.2.3 Cadenas hoteleras con implementacion de nuevas tecnologias

Varias cadenas o0 grupo hoteleros se han sumado a la inversién en tecnologia
como Hyatt Hotels Corporation, quienes cuentan con un portafolio de 20 marcas, 1150
hoteles ubicados en 72 paises. Sus aplicaciones tecnoldgicas son varias, empezando
por el sistema de reserva centralizado Reserve, el cual permite administrar las reservas
de sus 1150 hoteles y tiene interface con Opera (el PMS central de la mayoria de sus
hoteles), ademas cuenta con un programa centralizado de reportes y ventas de grupos
llamado Envision. Hotsos es otra aplicacion adquirida por la cadena para optimizar la
operacion de housekeeping, mantenimiento y su sistema de atencion de requerimientos
de huéspedes o internos, permitiendo dejar atras el papel e ingresar a la era digital
usando celulares o tablets para el trabajo diario. World of Hyatt es una app creada para
los miembros de su programa de fidelizacion en el que pueden hacer check-in, check-
out, elegir su habitacién o pedir toallas extras ademas de acceder a su habitacion usando

su celular en lugar de una llave. (Hyatt, 2020)

Accor también es otro grupo hotelero que ha desarrollado una aplicacion llamada
AccorHotels el cual permite hacer reservas directas a sus clientes en cualquiera de sus
propiedades, la plataforma TRAS (The AccorHotels Reservations System) permite
centralizar todas las reservas y distribuirlas a la base de datos de sus hoteles a través
de una interface, Virtual Concierge app permite organizar planes o salidas a sus clientes

ademas de brindar informacion del hotel y finalmente el online check-in. (Badrinath, 2015)

Se evidencia que los grupos hoteleros mas grandes del mundo tienen altos niveles

de innovacion en tecnologia. Esto lo confirma Gil-Corbalan (2015) en su estudio
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enfocado en los factores que influencian o representan una barrera en la innovacion,
tiene entre sus conclusiones la relacion positiva entre la innovacion y la pertenencia a un

grupo hotelero.

1.2.4 Calidad en el servicio hotelero

En el contexto actual, para la hoteleria es vital adquirir y mantener la lealtad de
los clientes, y solo es posible con la mejora de la calidad de los servicios prestados. Esto
se materializa al tener acceso a la opinidn de los clientes y para esto existen diversas

herramientas.

Medallia es una plataforma de software de gestion de comentarios de clientes que
permite mejorar la experiencia del cliente (Medallia, 2020). Las encuestas son enviadas
al check-out del huésped al mail de la base de datos del PMS junto con otras preguntas
relacionadas a su experiencia general y estos datos se pueden visualizar, analizar o

utilizar en la toma de decisiones.

Este tipo de plataformas ha aparecido con el crecimiento de los TIC y tiene
aplicaciones para el sector hotelero donde permite aprovechar la fuente de informacion
de los clientes para mejorar su calidad de servicio, reputacion, experiencias y

reconocimiento de la marca. (Nicholas & Lee, 2017)

Para el hotel del caso y su departamento de housekeeping, la marca matriz evalta
a través de Medallia, el desempefio del area y su nivel de calidad enfocAndose en 2
puntos sumamente importantes: “Cleanliness of room & bathroom” (limpieza de

habitaciones y bafios) y “Working order” (funcionamiento de la habitacion). Los puntajes
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minimos aceptables para “Cleanliness of room & bathroom” es de 98% en respuestas

afirmativas, mientras que 90% para “working order”.

Adicionalmente, el estudio realizado por Fouad et al. (2016) recalcan la
importancia del departamento de housekeeping en garantizar la satisfaccion del cliente,
el estudio se enfoco en la tangibilidad (asociada a la limpieza y reposicion de amenities
y accesorios de estandar), confiabilidad (relacionado con la revision de limpieza y orden
de la habitacion) y garantia (asociado al trabajo eficiente del personal de limpieza) como
los aspectos que mayor influenciaban en la percepcion de calidad del area y en general

del hotel.

La importancia de la limpieza es alta, ya que, su ausencia, puede dafar la
satisfaccion general del cliente (Sturman, 2006); mientras que por otro lado la percepcion
de calidad tienen méas peso cuando es compartida publica y digitalmente a través de

plataformas como Tripadvisor. (Mellinas, 2015)

1.2.5 Productividad en la limpieza de habitaciones del departamento de

housekeeping.

Existen varios estudios sobre la relacién entre la implementacion de las TIC y la
productividad en la gestion de un hotel (Martinez, 2013; Sirirak et. al, 2011; Alberca y
Parte, 2010; Ham et. al, 2005; Bilgihan et al.,2002) los cuales han tenido metodologias y
ubicaciones de estudio diferentes pero resultados similares en cuanto al aumento de

desempeifio en la gestion gracias a la adopcion de las TIC en sus procesos.
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Sirirak et. al, (2011) también afirman que lo que realmente contribuye con el logro
de un mejor desempefio en productividad operativa y satisfaccion del cliente es la
integracion y la disponibilidad de los componentes TIC, asi como su intensidad de uso.
Coincide con este punto de vista, Martinez (2013) al afirmar que las TIC juegan un rol
importante en el aumento de la competitividad, la mejora de la productividad y la mejora

en la percepcioén de los clientes.

Pasando al plano de la hoteleria y siendo mas especificos, en la limpieza de
habitaciones del departamento de housekeeping, la medicién del nivel de productividad
cobra mayor relevancia y hay varios estudios al respecto; como el que proponen Mehrez
et al. (2000), sobre la medicién de la productividad en esta area, a través del analisis de
tiempos estandares y desplazamientos requeridos para la limpieza de habitaciones con
formulas matematicas, las cuales le permitieron establecer un balance entre el tiempo

necesario de limpieza y el nUmero de trabajadores necesarios para la tarea.

Otro estudio centrado en la medicion del desempefio de housekeeping es el de
Sturman (2006) quien planted un procedimiento de mediciébn matematico con los datos
recopilados del monitoreo del uso de los productos quimicos usados por camareras en
un determinado tiempo con el objetivo de determinar la consistencia y estandar de su

uso para limpiar y desinfectar habitaciones correctamente.

Por otro lado Jones y Siag (2009), también estudian la productividad en el
departamento de housekeeping, con un analisis mas especifico y factible de realizar. Su

medida de la productividad se basa en el calculo de numero total de cuartos limpiados
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por trabajador en una hora, esto es posible dividiendo el nimero total de horas trabajadas

por las camareras entre el nimero total de habitaciones vendidas.

Estudios mas recientes como el de Rosemberg y Li (2018) y Mayaswari et al.
(2020) analizan los criterios de salud ocupacional y de calidad de vida respectivamente
con el objetivo de relacionarlos de forma directamente proporcional a la productividad del
personal de limpieza de habitaciones; cuyas funciones presentan un alto nivel de carga

laboral.

Se puede inferir, que los autores coinciden que productividad es un tema relevante
en la hoteleria y su evaluacion es necesaria para conocer el desempefio y para tener

una vision objetiva de la gestidon del departamento de housekeeping.

1.2.6 Procesos de control de la limpieza de habitaciones del departamento de

housekeeping

El hotel es una gran unidad compuesta por varios departamentos, los cuales
funcionan en sinergia con el objetivo de brindar una estadia agradable a sus clientes.
Uno de estos departamentos es el de housekeeping, departamento encargado de la
limpieza de las areas publicas, habitaciones y lavanderia del hotel. (Bhatnagar & Dheeraj,

2019)

Un proceso de control importante en este departamento, es el de la inspeccién de
habitaciones; proceso que es realizado por los supervisores previo al ingreso del

huésped a la habitacion.
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Otro proceso relevante es el de cambio de estado de la habitacion y el estudio de
Sirirak et al. (2011) afirman que las TIC repercuten de forma positiva ya que permite
hacer més eficiente la operacion del departamento de housekeeping al permitir manejar

mayor volumen de habitaciones con la misma cantidad de trabajadores.

La operacion de housekeeping esta enfocada en la limpieza, la cual es importante
porque determina la primera impresion que se lleva el cliente del hotel, de las
habitaciones, de la limpieza de las areas y demuestra todos los esfuerzos puestos para
gue el cliente esté satisfecho. Asi mismo, la limpieza esta considerada dentro de los
aspectos principales que los clientes buscan encontrar al momento de elegir un lugar,

por no decir el mas relevante. (Nicholas & Lee, 2017)

Finalmente, los procesos de control son necesarios para el cumplimiento de la
limpieza y desinfeccidn, los cuales garantizan una buena percepcion por parte del cliente,
especialmente bajo el actual contexto de la pandemia COVI-19. Sin métodos de control
adecuados para la operacion de esta area se pone en juego la reputacion del hotel, la

posible pérdida de negocio futuro, asi como la propia salud de los clientes.
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1.3 Definiciones de términos basicos

1.3.1 Calidad: La norma (ISO 9000:2005), plantea que es el grado en el que un conjunto

de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos sin inconformidades.

1.3.2 CRM: Software de Gestion de las Relaciones con Clientes, (Customer Relationship
Management) es un sistema que permite administrar las bases de datos de los clientes

(Mozombite & Navarro 2015, pp. 19-20)

1.3.4 Control de calidad: Es el proceso de comprobacién del cumplimiento de los
estandares establecidos por la empresa tanto en producto como el de protocolos.

(Figueiras, 2022)

1.3.5 Limpieza: Proceso de remocién de tierra, materia organica superficial a través de

la accion mecanica y con detergentes o productos enziméaticos. (Cruz, 2020)

1.3.6 Desinfeccidn: proceso de remocion quimica de microorganismos patégenos de

objetos inertes. (Cruz, 2020)

1.3.7 PMS: Property Management System o sistema de gestion hotelera (SIGH), es el
nombre que recibe el ordenador central que dirige las principales funciones del proceso

de informacion del hotel (De Miguel, 2000, como se cité en Corbalan y Cerdan,2006, p.4)

1.3.8 Productividad: Término comunmente utilizado como medida de la eficacia y la
eficiencia de la utilizacion de recursos para lograr el objetivo de la organizacion (Simpao,

2018, p. 2)
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

2.1 Disefio metodologico

La presente investigacion es de tipo estructurada, ya que esto implica un grado
de planificacion y organizacién anticipada en lugar de ir desarrollandolos durante la

misma investigacion. (Maxwell, 2020)

El enfoque es cualitativo con un alcance exploratorio y descriptivo. El estudio
cualitativo es un proceso donde se examinan los hechos, estudios previos y ayuda a
comprender fendmenos desde la perspectiva de los protagonistas (Hernandez-Sampieri,

2018).

El disefio es fenomenolégico ya que apunta a comprender las experiencias
comunes por parte de un mismo grupo de personas, en este caso el equipo
departamental de housekeeping. (Salgado, 2007) y a la vez, se contempla un disefio
observacional, la misma que se utiliza para describir situaciones, conductas y eventos.

(Hernandez-Sampieri, 2018)

La estrategia de la investigacion contempla entrevistas a los colaboradores del
area, la observacion de los procesos de limpieza y la revision documentaria de reportes
relacionados a tema de investigacion, los mismos que provendran de la aplicacion
Hotsos. La técnica del procesamiento de la informacion obtenida sera a través del

agrupamiento en categorias, subcategorias y temas con una codificacion selectiva.
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2.2 Procedimiento de muestreo

La seleccion de la muestra serd intencional y por conveniencia, es decir la elecciéon
es adrede con el propdsito de dar respuestas a las preguntas de investigacion (Maxwell,
2020).

La poblacion de estudio serd el total del personal vigente del departamento de
housekeeping de un hotel 5 estrellas conformado por auxiliares de housekeeping y una
supervisora. El criterio de seleccion sera de personal con experiencia en limpieza de
habitaciones y el uso de alguna herramienta digital, para este caso, la totalidad del
personal conformado por 17 personas, distribuidas de la siguiente manera:

Tabla 2

Distribucion de informantes de housekeeping

Nombres y apellidos de los participantes

Auxiliar de hk 1
Auxiliar de hk 2
Auxiliar de hk 3
Auxiliar de hk 4
Auxiliar de hk 5
Auxiliar de hk 6
Auxiliar de hk 7
Auxiliar de hk 8
Auxiliar de hk 9
Auxiliar de hk 10
. Auxiliar de hk 11
. Auxiliar de hk 12
. Supervisora
Auxiliar de hk 13
Auxiliar de hk 14
. Auxiliar de hk 15
. Auxiliar de hk 16

© ©®© N o g bk w DR

T e
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Nota: Elaboracién propia
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La observacion sera libre, abierta y permanente a los siguientes procesos:
1) Uso diario de la aplicacion Hotsos en el departamento de housekeeping.
2) Proceso de control de calidad en la inspeccion de habitaciones.

3) Proceso de evaluacién de los huéspedes sobre la limpieza de las habitaciones.

Con respecto a la revision documental, se utilizaran reportes de Hotsos, la aplicacion
utilizada por el departamento de housekeeping. Para fines practicos, se revisaran 3
reportes de Hotsos relacionados directamente con los objetivos de la presente

investigacion.

Los reportes de Hotsos relacionados a la limpieza y control de calidad son:
e Quality assurance by inspector: Este reporte muestra el nimero de evaluaciones
al personal realizadas por un supervisor en un rango de tiempo definido.
e Inspection performance: Este reporte muestra el resultado de la evaluacion del
trabajo por cada persona, permitiendo realizar un ranking.
e Inspection of guest rooms: Este reporte muestra la cantidad total de cuartos
revisados por cada supervisor.
Por otro lado, también se analizaran los resultados de Medallia, aplicacion que permite
conocer la opinién de los huéspedes.

2.3Técnicas de recolecciéon de lainformacién

Las técnicas a utilizar son tres: las entrevistas a los colaboradores del
departamento de housekeeping, la observacion de los procesos relacionados a la
limpieza de habitaciones y la revision documental (o de reportes) relacionados al tema
de investigacion.
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Las entrevistas serdn semi estructuradas y con respuestas abiertas. Las
preguntas fueron validadas por un experto y las preguntas se agruparon en las siguientes

categorias y subcategorias:

Tabla 3

Categorias y subcategorias de estudio

Categorias Subcategorias

Identificacion de las Tic utilizadas (ITU)
Frecuencia de uso de las Tic (FUT)

Aplicaciones y usos de las Tic (AUT)

Tecnologias de la
informacion y
comunicacion

(TIC)

Percepcion de Uso de las Tic (PUT)

Impacto Tics en productividad (IPT)
Impacto Tics en procesos de control (IPCT)

Impacto Tics en satisfaccion del cliente (ISCT)

Limpieza de
habitaciones

La observacion se utiliza para describir situaciones, conductas y eventos, mientras
que la entrevista se emplea para comprender mejor la posicion de los actores. (Maxwell,
2020). Dicha observacion se enfocara en los procesos de utilizacion diaria de la

aplicacién por los usuarios con una ficha de observacion.

La revision documental o de reportes provendran de la aplicacion Hotsos. Esta

herramienta lo usa el departamento de housekeeping. El criterio de seleccion de dichos
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reportes serd aquellos que brinden informacion con respecto a las variables de la
presente investigacion.

2.4Técnicas de procesamiento de la informacion

Las técnicas utilizadas para el proceso de informacién fueron la triangulacion de
resultados, asi como la clasificacion por categorias, subcategorias y su respectiva
codificacion. Ambos procesos analizan los resultados de las técnicas utilizadas, las
cuales fueron la observacidén, la entrevista semi estructuradas y de la revision

documentaria.

2.5Aspectos éticos

Los aspectos éticos que se consideraran en la presente investigacion seran los
de seguir el respeto a la autoria de los autores a través de la correcta cita y referencias
bibliograficas, asi como la respectiva autorizaciéon por parte de la empresa donde se
realizarda el trabajo de campo.

Adicionalmente, se puede alinear con el articulo 2 y 3 del cédigo de ética de
turismo ya que la tecnologia aporta tanto como el desarrollo de las comunidades
turisticas, asi como ser una alternativa de ahorro de papel, y con esto, al medio ambiente.
Finalmente, este trabajo de investigacion se encuentra alineado con el noveno Objetivo
del Desarrollo Sostenible (ODS) de la ONU, el cual trata sobre industria, innovacion e
infraestructura. Bajo este objetivo, se alinean los avances en tecnologias de la

informacién y comunicacion.
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CAPITULO Il

RESULTADOS

El hotel del caso de estudio tiene la categoria 5 estrellas, cuenta con 254
habitaciones, y esta ubicado en San Isidro, el centro financiero de Lima. Su enfoque de
mercado es el corporativo, tiene 4 afios de operacion y es el hotel lider en su categoria.
El departamento de andlisis elegida es el de housekeeping el cual esta compuesto por 1
Ama de llaves, 1 supervisora y 16 personal operativo que realiza funciones multiples y
rotativos. El departamento tiene 3 sub areas: limpieza de habitaciones, areas publicas
del hotel y lavanderia. El sub area elegido para esta investigacion es el de la limpieza de

habitaciones.

3.1 Resultados de la observacioén

Se muestra a continuacion el resumen de lo observado en el periodo de enero a
junio de 2022, en los temas relacionados al uso de la aplicaciébn en el proceso de

limpieza, proceso de control de calidad y proceso de evaluacion.

3.1.1 Usos de la aplicacién en el proceso de limpieza

La aplicacion es utilizada para asignar el reporte de las camareras, modificar
estados de habitaciones, controlar el progreso de la limpieza, realizar evaluaciones,
enviar y atender requerimientos de los clientes y comunicarse internamente a través de

la plataforma de mensajeria.
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La asignacion consiste en crear los reportes de las camareras al iniciar el dia. El
reporte incluye informacion como: nombre del camarero, total de cuartos por limpiar en
el dia, total de salidas, total de ocupadas, informacion sobre los clientes, nimero de las

habitaciones y la categoria VIP.

El personal no utiliza sus celulares personales, éstos se quedan en custodia en
seguridad. El hotel tiene unos equipos celulares que solo tienen instalada la aplicacion
Hotsos. El equipo es entregado junto con la llave maestra en la oficina de centro de
control de seguridad. La entrega y devolucidn se registra en un cuaderno de control. Los
camareros inician sesion en la aplicacion, permitiéndoles ver el reporte o Board, y a su
vez, ver la lista de tareas y atenderlas en orden de prioridad. Permite iniciar la atencion

y cerrarla para calcular el tiempo promedio de atencion a los requerimientos.

La asignacion del reporte de los camareros y el cambio de estado de habitaciones

puede ser modificada en tiempo real y tiene interfaz con Opera (el PMS central del hotel).

Tabla 4

Usos de la aplicacion Hotsos en housekeeping en el hotel de estudio

Actividad Ama de llaves Supervisora Auxiliar de hk

Asignacién de cuartos por limpiar. X X

Ver el estado de habitaciones. X X X
Ver informacion del huésped y de su estadia. X X X
Ver instrucciones especiales la habitacion. X X X
Enviar ordenes de servicio de limpieza. X X X
Enviar ordenes de mantenimiento. X X X
Cambiar el estado de habitacion a limpio X X X
Cambiar el estado de limpio a inspeccionado X X

Evaluar la limpieza de la habitacion X X

Tomar ordenes de servicio o requerimiento de huéspedes. X X X
Comunicacion via mensajeria X X X

Nota: Elaboracién propia
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3.1.2 Proceso de control de calidad

Este proceso es realizado por la Ama de llaves y la supervisora, consiste en
revisar la limpieza y cumplimiento de estandares de cada habitacion, para cambiar el

estado de limpia a inspeccionada (IP) y esté lista para la venta.

A través de la aplicacion Hotsos, tanto la supervisora como la Ama de llaves,
pueden cambiar los estados de las habitaciones de vacante limpia a inspeccionado,
después de haber revisado la limpieza y cumplimiento de los estandares de cada tipo de
habitacidén. Al cambiar el estado de la habitacién a inspeccionado, ésta se modifica en
tiempo real en Opera, permitiendo poner disponible la habitacion a la venta.

El proceso de inspeccion de limpieza y estandares de las habitaciones es
realizado principalmente por la supervisora de housekeeping y la Ama de llaves del hotel,
sin embargo, también existen 2 camareros capacitados para realizar esta funcién en
ausencia de las encargadas. También los gerentes de turno o MOD (Manager on duty)
A continuacion, se presenta el cuadro resumen con las inspecciones realizadas en el
2022.

Tabla 5

Resumen inspecciones a habitaciones realizadas en 2022

ENE FEB MAR ABR MAY JUN

Ama llaves 440 632 628 626 360 479
Supervisora D 205 793 602
Camarero inspector 193 132 466 398 84 2

Camarera
. 82
inspectora 32

Nota: Adaptado del reporte Inspection of guest rooms de Hotsos
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3.1.3 Proceso de evaluacion del proceso de limpieza a los camareros

Este proceso es realizado por el Ama de llaves y la supervisora, el cual consiste
en evaluar la limpieza y cumplimiento de estandares de cada habitacion limpiada por
determinada persona, asignandole una calificacion de 0 a 100%.

A través de la aplicacion Hotsos, se puede crear una evaluacion por tipo de habitacion y
hacia el camarero/a que limpio la habitacidon. Esta evaluacion predeterminada, evalia
100 pasos y cada criterio vale un punto. Cada criterio no cumplido, resta un punto.

Este proceso se realiza al menos en una habitacion vacante y limpiado por cada
camarero del total de su reporte, permitiendo a su vez ranquear quién tiene un mayor
puntaje de cumplimiento a través del reporte llamado “Inspection Perfomance”.

A continuacion, se presenta el cuadro resumen de las evaluaciones del 2022

Tabla 6

Resumen de evaluaciones a camareros 2022

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
Nombre # % # % # % # % # % # %
Aukxiliar de hk 1 7 98% 10 97% 3 97% 11 98% 17 97% 12 97%
Auxiliar de hk 2 1 97% 11 97% 6 98% 19 98% 22 98%
Aukxiliar de hk 3 6 98% 11 97% 12 98% 21 97% 22 97%
Auxiliar de hk 4 3 97% 12 97% 15 98% 1 96% 10 97%
Auxiliar de hk 5 7 98% 3 98% 32 98%
Auxiliar de hk 6 4 98% 1 99% 1 98% 11 98%
Auxiliar de hk 7 5 96% 12 98% 9 98% 13 97% 6 98%
Auxiliar de hk 8 2 95% 3 97% 8 97% 10 97% 28 97%
Auxiliar de hk 9 4 98% 8 98% 7 97% 1 98%
Aukxiliar de hk 10 7 97% 2 98% 9 97% 11 97% 24 97%
Auxiliar de hk 11 2 94% 17 96% 21 97% 26 98%
Auxiliar de hk 12 1 97% 1 97% 7 97%
Auxiliar de hk 13 6 97% 9 97% 8 98% 3 97% 5 98%
Auxiliar de hk 13 3 97% 9 97% 18 97%
Auxiliar de hk 14 17 96% 8 97% 6 97%
Auxiliar de hk 15 12 94% 8 96% 11 97% 47 95%
Auxiliar de hk 16 30 96%
Total 31 80 93 106 158 267

Nota: De Inspection Performance reporte Hotsos. Elaboracién propia

38



Se evidencia un incremento en el nimero de evaluaciones desde enero (31
evaluaciones) a Junio (267 evaluaciones). Los espacios en blanco indican falta de
evaluacion por diversos factores como estar de vacaciones, realizar otra funcion como
lavanderia o &reas publicas, o si ain no habian sido contratados.

Los promedios de cumplimiento en los criterios de evaluacion son altos, por
encima del 95% de cumplimiento de limpieza y de estandares.

3.2 Resultados de la revision documentaria

En esta parte, se revisa los reportes del sistema Hotsos relacionados a la limpieza
de habitaciones y el control de calidad desde enero a junio del 2022.

El reporte correspondiente al control de cantidades de habitaciones revisadas,
cuyo estado de vacante limpia fue cambiado a inspeccionado es Inspected rooms log
report de Hotsos.

Figura 1

Inspecciones de enero a marzo 2022

Cate From: 01/01/2022 0 AM | Date To: 03/31/2022 0 AM |From Reem: To Room | Inspector: ALL | Sort by : Mumber of Inspections

Inspector Name Departament  |No. Of Inspected Rooms |No. of Orders Created | No. of Inspection Performed

Myrna Velasguez Tolentino Houszekeeping 1458
Jose Carrillo Front Office 1 v

-

lgnacio Mendoza Front Office 1 5 1

Total Inspections: 98 | Averages: 32.67

Execution Time: 27/06/22 0

[re]

43 PM Page 1 of 1

Nota: Tomado de Inspected Rooms Log Report de Hotsos.
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Figura 2

Inspecciones de abril a junio 2022

Date From: 04/01/202 0 AM | Date To: 06/28/2022 12:00 AM |[From Reom: To Room | Inspecter: ALL | Sort by : Number of Inspections

Jessica Reyes Housekeeping 1687 585 1687
Myrna Velasguez Tolentino Housekeeping 1445 1858 1445
Edwin Callocsa Rojas Housekeeping 434 93 484
Ana Zegarra Housekeeping 122 a4 122
Jose Carrillo Front Office 25 a2 25
Carclina Genzalez Prada Front Office 2 36 2
Carmen Salazar Ayala Housekeeping 1 3 1

Total Inspections: 3766 | Averages: 535.00

Execution Time: 27/06/22 09:07 PM Page 1 of1

Nota: Tomado de Inspected Rooms Log Report de Hotsos.

La primera imagen muestra el total de cuartos inspeccionados por inspector. En
este caso son las personas que han recibido la capacitacion y que tienen los permisos
para realizar esta accion en la aplicacion Hotsos. El ler trimestre solo revisaba las
habitaciones el Ama de llaves y el Gerente de turno o MOD. En la segunda imagen, se
puede apreciar mayo numero de inspecciones, como consecuencia del ingreso de una

supervisora a la planilla de housekeeping y la capacitacion a otros colaboradores.

El aumento de cuartos inspeccionados esta directamente relacionado al aumento
de la ocupacion del hotel, es decir a mayor ocupaciéon, mayor nimero de cuartos por
limpiar y por inspeccionar. Este documento muestra en nimeros, los procesos de control

de calidad llevados a cabo para entregar habitaciones directamente al cliente final.

Por otro lado, las evaluaciones a los camareros o camareras también forman parte

del proceso de control de calidad, pero su tiene un control mas interno cuyo objetivo es
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garantizar el cumplimiento de los estandares de limpieza y de la marca matriz, asi como

garantizar una mejora continua de la limpieza de los colaboradores.

La figura 3 muestra el total de evaluaciones realizadas del 1ero de enero al 26 de

junio del 2022. El reporte lleva el nombre de Inspection Performance.
Figura 3
Inspection Perfomance 2022

Inspection Performance
Completed date from: 0100112022 12:00 am | Completed date to: 062602022 11:59pm| Report by: inspectes

Inspectee Total Inspections  Avg Score
Auxiliar de hk 1: 66 g7
Auxiliar de hk 2: 7a g5
Auxiliar de hk 3: 74 g7
Auxiliar de hk 4: G0 58
Auxiliar de hk 5: 42 53
Auxiliar de hk &: 21 g7
Auxiliar de hk 7: a0 g7
Auxiliar de hk 8: 36 g7
Auxiliar de hk 9: 17 53
Auxiliar de hk 10: 20 58
Auxiliar de hk 11: 60 53
Auxiliar de hk 12: 53 g7
Auxiliar de hk 13: 42 g7
Auxiliar de hk 14: 47 96
Auxiliar de hk 15: kY 53
Auxiliar de hk 18: 45 58

GRAND TOTAL | AVG: 722 97.25
0E/2TI22
@ HotS05

Nota: Tomado de Inspection performance de Hotsos.
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El promedio de evaluaciones internas del &rea es mayor a 97%, indicador que es

alto por su cumplimiento en comparacién con el 100% de criterios evaluados.

Finalmente, se revisé los reportes de Medallia, la aplicacion que analiza de
comentarios de los huéspedes. Todos los huéspedes reciben una encuesta virtual a su
correo electrénico al momento de su salida, con la finalidad de conocer la experiencia de
su estadia principalmente en cuatro factores claves: limpieza de la habitacion
(cleanliness), funcionamiento de la habitacion (working order), atencioén al cliente
(customer service) y el indicador neto de promotores de la marca (NPS net promoter

score).

Los estandares de la marca matriz en limpieza, estan categorizados de tres
formas: verde (calificaciones mayores a 98%), amarillo (calificaciones de 93 a 97%) y

rojo (calificaciones menores a 90%).

Figura 4

Factores claves de evaluacion de Medallia 2022

Saved Filters | Timeperiod Benchmark Calculation

None ~ Year To Date 22 Same Period Year Ago  Net (Promoters minus Detractors) =3

QUICK LINKS

Cleanliness (% Yes) [ :

Year To Date '22: Room Cleanline

Working Order (% Y... [ :

Year To Date '22: Working order

100.0 93.2
0 [GUC‘ 0 h \:?

@ Same Period Year Ago: 100.0

Nota: Tomado de Medallia 2022

@ Same Period Year Ago: 95.7

42

Condition of Hotel N : NPS n :

Year To Date 22 Condition of Hc

@ Same Period Year Ago: 87.9 © Same Period Year Ago: 67.4



El hotel del caso de estudio, obtuvo una calificacion de 100% en limpieza;
calificacién que fue brindada por todos los huéspedes que visitaron el hotel del 1 de enero

al 26 de junio del 2022.

3.3 Resultados de la entrevista estructurada

El objetivo de la entrevista es conocer la percepcion de los usuarios de la
aplicacién usada en el departamento de housekeeping del hotel, con relacién a la

limpieza de habitaciones.

Esto permitird entender su aceptacion ademas de los retos que representan para

la realizaciéon de sus tareas diarias.

Las entrevistas se realizaron al total de personal operativo de housekeeping que
utiliza la aplicacién Hotsos conformado actualmente por 16 colaboradores bajo el titulo
de “Auxiliar de housekeeping” y 1 supervisora. La entrevista constd de 10 preguntas

abiertas, las cuales permitian que los colaboradores puedan explayarse.

Estas se llevaron a cabo de manera presencial y virtual en junio y julio del 2022.
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A continuacion, se presenta el proceso general de andlisis de datos cualitativos con base

a categorias, subcategorias y temas.

Tabla 7

Temas por categoria y subcategorias

Categorias Subcategorias Temas

Identificacion de las Tic utilizadas (ITU) Capacidad de identificar las TIC.
Percepcion de Uso de las Tic (PUT) Percepcion bueno, malo, regular.

Aplicaciones y usos de las Tic (AUT) Funciones de la aplicacion.

Tecnologias de la
informacion y
comunicacion (TIC)

Impacto Tics en la limpieza (ITL) Limpieza y productividad.
Impacto Tics en procesos de control (ITPC) Inspeccion y evaluaciones.

Impacto Tics en satisfaccién del cliente Percepcién de los clientes.
(ITSC)

Limpieza de
habitaciones

Nota: Elaboracién propia

Categoria: Tecnologias de la informacién y comunicacion.

Subcategoria: Identificacion de las TIC utilizadas (ITU)

La primera pregunta buscaba conocer el grado de familiaridad con las TIC por
parte del equipo. Existen varias herramientas o aplicaciones tecnolégicas y de
comunicacion que utiliza las diferentes areas del hotel de estudio. En el caso de
housekeeping, utiliza el PMS central del hotel Opera, que tiene interfaz con Hotsos,
también utiliza HeatMap que sirve para llevar el control de las inspecciones de

mantenimiento de limpieza; Medallia permite ver las evaluaciones de los clientes acerca
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del estado de la habitacion y de la limpieza; Hyattconnect es la plataforma integral de la
marca matriz para ver informacion de estandares, capacitaciones en linea, entre otros,

My inventory es la aplicacién de solicitudes o requerimientos al almacén central.

Las respuestas variaron alguno solo pudieron identificar las que usaban

diariamente y otros si podian identificar un mayor nimero de herramientas.

La segunda pregunta, buscaba identificar si el personal conocia el nombre de la
herramienta que utilizaban diariamente y el 100% de las respuestas evidenciaron que el

personal de housekeeping pudo identificar el nombre Hotsos.

Categoria: Percepcién de Uso de las Tic (PUT)
Las preguntas 3, 4 y 5 buscan conocer la percepcion del personal de
housekeeping sobre Hotsos. Siendo la primera pregunta acerca de la opinion general de

ésta, cuyas respuestas tuvieron connotacion positiva.

La 2da pregunta, tenia como objetivo poder especificar los aspectos que el
personal consideraba como positivos y cuales negativos. Dentro de las caracteristicas
positivas el personal de housekeeping identifica la informacién que Hotsos brinda sobre

los huéspedes y su estadia, y la facilidad de su uso.

Desde otra perspectiva, la mayoria de los entrevistados, considera que los
aspectos negativos eran que la aplicacion se colgaba cuando la velocidad de internet

disminuia.

Se identifica el uso de una nueva palabra, “lajear” como sinénimo de lentitud.
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Con respecto a la 3era pregunta, el objetivo era reportar la opinion de otros
compafieros de trabajo sobre Hotsos. La percepcidén general reportada fue favorable, a
pesar de manifestar dificultades en la velocidad y conexién a internet; se utilizaron
calificadores como moderno, facil de usar, util, y comodo para describir la opinion que

tienen sobre la aplicacion.

Finalmente, en la pregunta 6, se busca conocer si en trabajos anteriores existia
una herramienta similar a Hotsos y cual era su opinion sobre ambas. Las respuestas
variaron dependiendo del grado de experiencia y edad de los entrevistados. Los que
contaban con mas afios de experiencia en el sector, se evidencid una marcada
preferencia por el actual programa. La principal diferencia versus los trabajos anteriores
es el hecho de dejar de usa los reportes en papel y pasar a una forma digitalizada con
actualizaciones de informacién en tiempo real. Con respecto a los mas jovenes, para

muchos de ellos, este era su primer trabajo y no tenian punto de referencia.

Subcategoria: Aplicaciones y usos de las Tic (AUT)

Las respuestas evidencian que el personal entrevistado, esta familiarizado con las
diferentes funcionalidades de la aplicacion, esto se demuestra por el reporte de uso de

la aplicacion siendo esta usada en casi todo el turno operativo.

Para la supervisora, Hotsos tiene mas funciones como asignacion de reporte de
las camareras y cambios de estado de las habitaciones. Para el resto de personal
operativo, tiene acceso a ordenes de servicio y de mantenimiento, le permite conocer
informacion sobre los clientes y enviar mensajes entre el resto de personal operativo que

usa Hotsos.
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Adicionalmente se observa un alto nivel de uso de todas las funciones de Hotsos

en el area, siendo esta utilizada diariamente y durante todo el turno.

Categoria: Limpieza de las habitaciones

Subcategoria: Impacto Tics en la limpieza (ITL)

Las respuestas resaltan diferentes aspectos que ayudan en la limpieza de las
habitaciones, tanto para el perfil de supervision como el de las camareras. Estas son: ver
el estado de las habitaciones, la posibilidad de comunicarse con los de su area, el envio
de requerimientos por mantenimiento, estandares de limpieza y presentacién de la
habitacién, informacion de los clientes (nombre, hora de salida, hora de llegada,

categoria VIP, requerimientos especiales, etc.)

Subcategoria: Impacto Tics en los procesos de control (ITPC)

El personal entrevistado identifica que el uso de la herramienta contribuye con el
control de calidad a través de las inspecciones por parte del supervisor, proceso que
consiste en revisar el estdndar de la habitacién y de la limpieza para determinar una
calificacién en base al cumplimiento, la cual puede hacerse en tiempo real y emite un

reporte a la persona que limpié la habitacion, informandole sobre los puntos a mejorar.
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Subcategoria: Impacto Tics en la satisfaccion de los clientes (ITSC)

El personal entrevistado reconoce que el uso de esta herramienta contribuye de
manera positiva a la satisfaccion de los clientes, a través del control de tiempo de los
requerimientos de los mismos, al entregar habitaciones con los procesos de control de
calidad correspondientes, al conocer las preferencias y opiniones de los huéspedes a

través de Medallia, etc.

Las sugerencias de mejora estan relacionadas, en su mayoria, a la velocidad y
conectividad de la aplicacion para que sea mas rapido. Estas sugerencias coinciden con

las caracteristicas que los colaboradores presentaron en las respuestas a la pregunta 3.

48



CAPITLO IV

ANALISIS Y DISCUSION

Se ha podido identificar, a través del analisis de los antecedentes y bases tedricas
gue existe una relacion directa y positiva entre la inversion e implementacién tecnolégica
en los hoteles de alta categoria, asociadas a una marca internacional, en la mejora
general de los procesos, Yy, por lo tanto, en la mejora de la percepcion de la calidad de

los huéspedes.

Por el lado de Lopez y Altamirano (2019) y Corimanya (2018), ambos estudiaron
el impacto de las tecnologias de informacion y comunicacion en los hoteles de
Yurimaguas y Arequipa respectivamente, concluyendo que existe un impacto positivo en
el desarrollo general de los hoteles de ambos lugares. Esto se confirma en el presente
trabajo de investigacion que los impactos de las tecnologias de informacién y
comunicaciones, realmente significan una mejora general para la operacion el hotel y
para el caso de estudio, en el area de limpieza de habitaciones, tanto en los resultados
de percepcion de parte de los colaboradores como de los huéspedes, sin dejar de lado
los altos indicadores de cumplimiento de estandares de la marca matriz, siendo un

referente destacado en limpieza.

Por otro lado, Banerjee (2021) afirmaba que existen retos importantes para la
industria hotelera, ya que ésta debe adaptarse a los cambios tecnoldgicos para asegurar
una posicion competitiva de liderazgo. Esta conclusion se alinea con las del presente
trabajo de investigacion al evidenciar que el hotel del caso de estudio es lider en su

sector, tanto por sus altos estandares de limpieza como por el reconocimiento de los
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clientes. Esto se debe en gran parte por la inversion en tecnologias de la informacion y
comunicaciones como Hotsos que ha permitido al area de limpieza, tener una
herramienta que mejora los procesos de control de calidad, optimizar los recursos y
procesos de limpieza, asi como impactar directamente en la percepcion de limpieza de

los huéspedes.

Adicionalmente, Sadhale (2021) enfoca su estudio en el rol cambiante del area de
housekeeping tras la pandemia de la COVID-19, concluyendo que los clientes tienen
mayores expectativas de limpieza y desinfeccidn en los hoteles, sin dejar de lado el factor
humano. Frente a esto, es importante destacar que el presente estudio de investigacion
resalta los esfuerzos del area de limpieza del hotel, a través de sus procesos de control
con la aplicacion Hotsos, asegurandose de cumplir los estandares de la marca matriz,
asi como los de su ultima certificacion de bioseguridad GBAC STAR (Global biorisk

advisory counsil).

La herramienta o aplicacion que utiliza housekeeping, les ha permitido crear
evaluaciones en la app con pasos que aseguran el cumplimiento de los estandares de
bioseguridad y con medidas de control de calidad de alto impacto, sin descuidar el buen
trato a los clientes. Esto se confirma con la calificaciéon de 100% de cumplimiento en

estandares de limpieza en Medallia en este afio.

Finalmente, Yu (2021) analiza el impacto de las TIC en los clientes y colaboradores

donde concluye que existe una relacion positiva entre ambos.
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Esto se confirma con los resultados del presente trabajo de investigacion, donde
las entrevistas a los colaboradores del &rea de housekeeping del hotel del caso de
estudio, tenian una percepcion positiva del uso de la herramienta que utilizaban
diariamente, y, por otro lado, los clientes también perciben de forma positiva el uso de

las herramientas o aplicaciones tecnoldgicas que la marca ofrece.

51



CONCLUSIONES

La presente investigacion enfoca las conclusiones en base a las dos categorias
relacionadas al titulo de la presente tesis: El de las nuevas tecnologias de la informacion

y comunicacion (TIC) y su impacto en la limpieza de habitaciones.

Las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) son innovaciones
creadas en formas de aplicaciones y herramientas que facilitan los procesos y
operaciones de las empresas. Para el caso especifico del hotel de estudio, la
incorporacion de las TIC en distintos procesos, le ha permitido tener una operacion

eficiente y ser el lider entre los hoteles de 5 estrellas en Lima.

Para el caso particular del &rea de estudio, el departamento de housekeeping
utiliza la aplicacion llamada Hotsos como principal herramienta para la asignacion de
habitaciones, cambios de estado, reporte digital para las tareas de las camareras,
ordenes de servicio y mantenimiento, evaluaciones e inspecciones para el control de

calidad y mejora continua.

Con respecto a la limpieza de habitaciones, el hotel de estudio tiene el
reconocimiento de tener el primer lugar en calificacion de limpieza en el ranking de la
marca matriz, posicion que ha defendido en su 4to afio de operacion. Esto evidencia que
los procesos dentro del area se estan llevando de manera eficiente y acorde a las

expectativas de la marca.

El andlisis de los reportes de limpieza Hotsos, ha permitido evidenciar que existe

un alto nivel de uso de las TIC en las actividades diarias de los encargados de limpieza,
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asi como del personal operativo. Se evidencia también que esto ha permitido tener una
mejor organizacion en las labores, permitiendo limpiar mas habitaciones y con mejor
cumplimiento de estandares de calidad, por lo tanto, mejor productividad para la limpieza

de habitaciones.

Con respecto a la percepcion de los clientes sobre la limpieza del hotel, esta es
positiva y se evidencia a través de la posicion en el ranking de hoteles de la marca en
Medallia con una calificacién consecutiva de 100% para el 2022. Esto ha permitido al
hotel del caso de estudio, posicionarse como uno de los hoteles lideres de su categoria
en su ubicacion geografica. Los factores destacables del hotel de estudio son la limpieza

y la atencion a los huéspedes.

El hotel de estudio ha pasado exitosamente todas las evaluaciones de
cumplimiento de estandares internacionales de su marca matriz, asi como tener la
certificacion GBAC STAR de cumplimiento de protocolos bio seguros, generando un
impacto colateral positiva en la percepcion de los clientes y una ventaja para el hotel
frente a la competencia ya que es el primero hotel en Peru en obtener dicha certificacion

internacional.

Los resultados de las entrevistas al personal del area de housekeeping, revelan
una percepcion favorable hacia la aplicacion Hotsos; el personal sabe usarlo
adecuadamente, conoce sus funciones y los beneficios de la misma para sus labores
diarias, permitiéndoles limpiar mas habitaciones y mejorar la limpieza continuamente. En
la entrevista se pudo resaltar las fallas en velocidad de la aplicacion y las fallas a

conexion de internet, como los principales inconvenientes que encontraban en su uso.
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RECOMENDACIONES

El enfoque del presente trabajo de investigacion estuvo limitado a un solo hotel de
marca internacional, de una categoria de estrellas especifica y en una Unica area
operativa; seria interesante poder ampliar el espectro de hoteles, categoria y area

geografica para estudios posteriores.

Durante el proceso de revisidbn documentaria se evidencié incongruencias con la
secuencia de marcado de la fase de inicio de limpieza y la de completar limpieza a
vacante u ocupada limpia, habiendo casos en los que el tiempo de inicio y completado
coincidian y esto no permitia calcular el tiempo promedio de limpieza. Se recomiendo
reforzar esta parte con el personal que realiza la limpieza de habitaciones para poder

tener un mejor calculo del tiempo promedio de limpieza.

Se evidenci6é también que existe un enfoque mayoritario en los procesos de
control de limpieza de habitaciones en comparacion con los controles de calidad de
limpieza en areas publicas y en lavanderia, se recomienda la presencia de un supervisor

por cada area para mejorar el control de calidad.

Adicionalmente, se recomienda que futuras investigaciones puedan ser realizadas
por alguien que no tenga relacion laboral directa con el hotel de estudio ya que esto

dificulta el acceso a la informacion por los hoteles de la competencia.

Finalmente, seria interesante continuar este estudio y complementarse con el
analisis del nivel de uso de las tecnologias de informacion en todas las areas de

housekeeping de todos los hoteles de Lima.
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ANEXOS

ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

METODOLOGIA

¢, Cuadl es el impacto de las TIC en la satisfaccion
del cliente en relacibn a la limpieza de

habitaciones?

PROBLEMA OBJETIVOS
¢,Cual es el impacto de la implementacion de | Analizar el impacto de la implementacion de

g tecnologias de informacién y comunicaciones en la | tecnologias de informacién y comunicaciones en la
% limpieza de habitaciones de un hotel de 5 estrellas | limpieza de habitaciones de un hotel 5 estrellas en
w . , . .
0] en Lima, Pera 2022? Lima Peru 2022.

¢Cual es el impacto de las TIC en la | Analizar el impacto de las TIC en la productividad del

productividad en la limpieza de habitaciones? personal de la limpieza de habitaciones.
n
O
E ¢,Cudl es el impacto de las TIC en los procesos | Analizar el impacto de las TIC sobre los procesos de
9 de control de la limpieza de habitaciones? control de la limpieza de habitaciones.
o
N
w

Analizar el impacto de las TIC en la satisfaccion del

cliente de la limpieza de habitaciones.

Cualitativa
Estructurada
Fenomenolégico

Técnicas:
Observacion,
Revisién
documentaria y
entrevistas.

Muestra por
conveniencia:
Personal de
housekeeping del
hotel
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Problemas Objetivos Categorias | Subcategorias Temas Metodologias
¢Cudl es el impacto de la | Analizar el impacto de Ila Identificar las Tic | Identificacion Cualitativa
implementacion de | implementacién de < utilizadas

. . . . . . . 2 )
c

- tecnolqg|a§ de mformgcpn y tecnolqg|a§ de informacion y S .§ AnTCAtioneS Funcionalidad Estructurada

S comunicaciones en la limpieza | comunicaciones en la 4 S p

S de habitaciones de un hotel dg limpieza de habltacmnes_ de Sl Fenomenolégico

0] 5 estrellas en Lima, Perd | un hotel 5 estrellas en Lima e

< c c 7 T 7
20227 Pert 2022 g = Percepcion de | Percepcién Técnicas:
= Uso _
Observacion,
¢,Cudl es el impacto de las TIC | Analizar el impacto de las TIC Impacto Tics en | Nivel de Revisi6
en la productividad en la |en la productividad del la limpieza de | limpieza evision
limpieza de habitaciones? personal de la limpieza de ” habitaciones documentaria y
habitaciones. Q ,
o entrevistas.

" ¢,Cual es el impacto de las TIC | Analizar el impacto de las TIC S Impacto Tics en | Inspecciones

S en los procesos de control de | sobre los procesos de control B procesos de |y Muestra por

% la limpieza de habitaciones? de la limpieza de & control evaluaciones conveniencia:

Q habitaciones. 3 Personal de

M , . : : © : _ housekeeping del
¢,Cudl es elimpacto de las TIC | Analizar el impacto de las TIC ) Impacto Tics en | Percepcion hotel
en la satisfaccion del cliente . . . = satisfaccion del | de los clientes

- o en la satisfaccion del cliente £ .
en relacion a la limpieza de = cliente
habitaciones? de la limpieza de
habitaciones.
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ANEXO 2
INSTRUMENTO DE VALIDACION

VALIDEZ DE CONTENIDO DE
INSTRUMENTOS POR JUICIO DE
EXPERTOS

DOCUMENTOS QUE SE DEBE PRESENTAR AL EXPERTO:

Solicitud

Conceptualizacién de las variables
Informe de validacion del instrumento.
Matriz de consistencia.

Guia de entrevista semiestructurada
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SOLICITO: Validacién de instrumento de Investigacion.

Yo, Myrna Velasquez Tolentino, Licenciada de la escuela de Administracién de Turismo
de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, ex alumna de postgrado de la
Maestria de Gestién de empresas turisticas y Hoteleras de la Universidad San Martin

de Porres, me dirijo respetuosamente para expresarle lo siguiente:

Que siendo necesario contar con la validacion de los instrumentos para recolectar datos
gue me permitan contrastar las propuestas en mi trabajo de investigacion para la tesis
titulada: “Impacto de la implementacion de Tecnologias de Informacion vy
Comunicaciones en la limpieza de habitaciones en un hotel 5 estrellas, Lima, Perq,
2022”

Solicito a Ud. tenga a bien validar como juez experto en el tema, para ello acompafio los

siguientes documentos:

1. Informe de validacién del instrumento.
2. Matriz de consistencia.
3. Guia de entrevista semiestructurada

Le agradezco anticipadamente por la atencion a la presente solicitud.

Atentamente,

Myrna Velasquez Tolentino

Lima, 30 de mayo del 2022
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del validador: Tania Katherine Velasquez Tolentino

1.2. Grado Académico: Magister en Turismo Internacional

1.3. Instituciéon donde labora: Grupo hotelero Honotel Developpement (Francia)

1.4. Especialidad del validador: Gestién de proyectos digitales en hoteleria

1.5. Titulo de la investigacion: “Impacto de la implementacion de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones en la limpieza de

habitaciones en un hotel 5 estrellas, Lima, Perut, 2022”

1.6. Autor del Instrumento: Licenciada Myrna Veladsquez Tolentino
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1.7. INSTRUMENTO 1, Categoria 1: Tecnologias de la informaciéon y comunicacion

1.7.1 VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTINENCIA DE LOS ITEMS

CATEGORIA Tecnologias de la informaciéon y comunicacion

Escala

ftems
1. ¢Qué herramientas o aplicaciones tecnoldgicas identifica en el hotel?

2. ¢Cudl de estas herramientas son utilizadas durante la limpieza de las
habitaciones?

3. ¢Qué opinade esta herramienta?
4. ¢Qué le gustay qué no le gusta de esta herramienta? Explicar
5. ¢Qué opinan sus compafieros sobre esta herramienta?

6. Sicompara el uso de las herramientas o aplicaciones tecnolégicas en
trabajos anteriores versus el actual, ¢Cudl calificaria mejor? y ¢por
qué?

7. ¢Como le ayudan estas herramientas tecnolégicas en la limpieza de
habitaciones?

8. ¢Como cree que ayudan en el proceso de control de calidad de las
habitaciones?

9. En su opinién ¢(Como impacta, el uso de esta herramienta, en la
satisfaccion de los clientes?

10. ¢(Qué mejoras sugeriria?

0- 25 26-50 51-75
No Probablemente = Probablemente
pertenece no pertenece si pertenece

v 70%
v 70%
v 75%

76-100

Si

pertenece
v 90%
v 90%
v 90%
v 90%
v 90%
v 90%
v 90%

Observaciones

Nota: La opinion de los usuarios y sus compafieros, asi como las mejoras no estan directamente relacionadas con la investigacion, pero

complementan el alcance de la investigacion.

PROMEDIO DE VALORACION 84%
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1.7.2 ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

INDICADORES

1.CLARIDAD

2.0BJETIVIDAD
3.ACTUALIDAD
4.SUFICIENCIA
5.INTENCIONALIDAD
6.CONSISTENCIA
7.COHERENCIA
8.METODOLOGIA

9. PERTINENCIA

OPINION DE APLICABILIDAD:

Deficiente Regular Buena Muy Buena
CRITERIOS
00-20% 21-40% 41-60% 61-80%
Esta formulado con lenguaje apropiado y
. 75%
especifico.
Esta expresado en conductas observables.
Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia.
Comprende los aspectos en cantidad y calidad 80%
Adecuado para valorar aspectos de las estrategias
Basado en aspectos tedrico-cientificos 80%

Entre los indices, indicadores y las dimensiones.
La estrategia responde al propésito del diagnéstico
El instrumento es funcional para el propdsito de la
investigacion.

PROMEDIO DE VALORACION: 86%

( X ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado. Nota: sugiero el mejoramiento en base a la nota anterior.

Lugar y fecha: Paris, 20 de junio 2022

Firma del Experto Informante.

DNI. N° 70826973
Teléfono N° + 33 06 98 98 11 43
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Excelente
81-100%

85%

90%

85%

90%
95%

95%



1.8.1 VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Escala
items
¢Como le ayudan estas herramientas
tecnolégicas en la limpieza de
habitaciones?
¢Como cree que ayudan en el proceso de
control de calidad de las habitaciones?
En su opinion ¢Como impacta, el uso de
esta herramienta, en la satisfaccién de
los clientes?

1.8. INSTRUMENTO 2 (Categoria 2): Limpieza de habitaciones

PERTINENCIA DE LOS ITEMS

CATEGORIA
0- 25 26-50 51-75
No Probablemente no | Probablemente si
pertenece pertenece pertenece

PROMEDIO DE VALORACION: 90%
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76-100
Si
pertenece

v 90

Observaciones



1.8.2 ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

INDICADORES

1.CLARIDAD

2.0BJETIVIDAD

3.ACTUALIDAD

4.SUFICIENCIA
5.INTENCIONALIDAD

6.CONSISTENCIA
7.COHERENCIA

8.METODOLOGIA

9. PERTINENCIA

Deficiente = Regular Buena
CRITERIOS 00-20% = 21-40% 41-60%

Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico.

Esta expresado en conductas observables.
Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia.
Comprende los aspectos en cantidad y calidad

Adecuado para valorar aspectos de las estrategias

Basado en aspectos tedrico-cientificos
Entre los indices, indicadores y las dimensiones.

La estrategia responde al propdsito del diagnéstico

El instrumento es funcional para el propésito de la

investigacion.

PROMEDIO DE VALORACION: 80%

OPINION DE APLICABILIDAD:

( X )Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esté elaborado.

( )El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha: Paris, 20 de junio 2022

Firma del Experto Informante.

DNI. N° 70826973
Teléfono N° + 33 06 98 98 11 43
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Muy Buena
61-80%
80%

75%
80%
75%
75%
80%

80%

Excelente
81-100%

85%

90%



MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: “Impacto de la implementacién de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones en la limpieza de habitaciones en un hotel 5 estrellas,
Lima, Perq, 2022.”

Problemas Objetivos Categorias | Subcategorias | Temas Metodologias
¢, Cuél es el impacto de la | Analizar el impacto de la Identificar las | Identificacion Cualitativa
implementacién de | implementacién de © Tic utilizadas
tecnologias de informacién y | tecnologias de informacion y L c =g e Estructurada
T |comunicaciones  en  la|comunicaciones en la| 2 Frecger;uaT e | Nivel uso
% limpieza de habitaciones de | limpieza de habitaciones de > c Fenomenoldgico
3 un hotel ,de 5 estrellas en | un hotel 5 estrellas en Lima 35 Aplicaciones Funcionalidad
Lima, Pert 20227 Pert 2022 S S Técnicas:
2 Percepcion de | Percepcion
Uso Observacion,
¢Cudl es el impacto de las | Analizar el impacto de las TIC Impacto Tics en | Productividad Revision
TIC en la productividad en la | en la productividad del productividad documentaria y
limpieza de habitaciones? personal de la limpieza de * _
habitaciones. 0 entrevistas.
o
" ¢,Cual es el impacto de las | Analizar el impacto de las TIC S Impacto Tics en | Procesos de Muestra por
_8 TIC en los procesos de | sobre los procesos de control % procesos  de | control conveniencia:
s control de la limpieza de | de la limpieza de < control Personal de
(.;-,_ habitaciones? habitaciones. 2 housekeeping del
7 - . . o . . — hotel
L ¢,Cual es el impacto de las | Analizar el impacto de las TIC a Impacto Tics en | Satisfaccion
TIC en la satisfaccion del . o . S satisfaccion del | del cliente
. 9 en la satisfaccion del cliente e .
cliente en relacion a la = cliente
limpieza de habitaciones? de la limpieza de
habitaciones.

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 3
GUION DE ENTREVISTA

RILLLY

o) USMP

*
Crgut

Guia de entrevista semi estructurada

FECHA:
ENTREVISTADOR:
ENTREVISTADO:
INTRODUCCION:

La investigacion es acerca de la percepcion del uso de las TIC v forma parte del trabajo de fesis de
maestria del entrevistador.

PREGUNTAS

1. i2ué herramientas o aplicaciones tecnolégicas
idenfifica en el hotel ™

2 ;Cual de estas herramientas son utilizadas
durants la limpiezs de las habitaciones?

3. ;Cué opina de esta heramients?

4 ;(Cug le gusts y qué no le gusts de esta
hermamienta? Explicar

§. ;(ue opinan sus companers sobre esta
herramienta?

8. 5i compars &l uso de las hemramientzs o
aplicacicnes tecnclogicas en frabajos anteriores
versus el achual, ; Cusl calificaria mejor? y ;por
que?

7. :Coémo le ayudan estas heramientas
tecnolagicas en la limpieza de habitaciones?

8. ;Coémo cree que ayudan en el proceso da
control de calidad de las habitaciones?

8. En suopimion ; Como impacts, el uso de esta
herramienta, en la satisfaccidn da los clientes?

10. ;Cué mejoras sugerina?
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ANEXO 4

GUIA DE OBSERVACION

- t -
:@’v a HARTIH DE BoRRES
GUIA DE OBSERVACION
Usos de la aplicacion Hotsos en housekeeping en el hotel de estudio
. Ama de . Auxiliar de
Actividad Supenvisora
llaves hk

Asignacidn de cuartos por limpiar.

Ver el estado de habitaciones.

Wer informacion del huésped y de su estadia.

Wer instrucciones especiales |a habitacion.

Enviar ordenes de semnicio de limpieza.

Enviar ordenes de mantenimiento.

Cambiar el estado de habitacidn a limpio

Cambiar el estado de limpio a inspeccionado

Ewvaluar la limpieza de la habitacidn

Tomar ordenes de servicio o requerimiento de huéspedes.

Comunicacion via mensajeria

Indicaciones: Marcar con una X las tareas gue realiza cada puesto de trabajo.
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ANEXO 5

PERMISO INSTITUCIONAL

Lima, 7 de junio del 2022

A quien corresponda,

Por medio de la presente se otorga autonzacion a la Sra. Myrna Lorena
Velasquez Tolentino, egresada de la Maestria en Gestién de Empresas Turisticas y
Hoteleras de la Universidad San Martin de Porres, identificada con DNI N° 46098041,
para que realice su tesis de maestria titulada “Impacto de las tecnologias de
informacion y comunicaciones en la limpieza de habitaciones de un hotel 5 estrellas,

Lima Peri 2022" en el departamento de housekeeping del Hotel Hyatt Centric, con
fines estrictamente académicos.

Atentamente,

/ Ignacio Mendoza

Gerente General

Firma del egresado
DNI: 46098041
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ANEXO 6

FICHA INFORMATIVA DE HOTEL CASO DE ESTUDIO

ACCOMODATIONS SERVICES & FACILITIES
+ 254 guestrooms, including 3 King Bed Handicap, 2 = Restaurant and Bar
Queen Beds Handicap, 15 Standard King Bed, 117 = 24-hour Room Service
King Bed Deluxe, 100 Two Queens Beds Deluxe, B « 24-hour Concierge
King Bed with balcony and 9 Junior Suites « Z4-hour Business center services
= Complimentary high-speed wired and wireless « Complimentary Wi-Fi in public areas
Internat « Multilingual staff
= 55inch LCD television = Laundry/Dry cleaning
+ Individually controlled air conditioning and lightning * Library
+ In-room electronic safe
= BeeKind® signature bath amenities
= Coffeemaker with complementary coffee
RECREATIONAL FACILITIES MEETING ROOMS
* Fitness Center - Fully equiped featuring + 9 meeting rooms. Some with natural lightning
modern cardic machines and free weights + Meeting space located on level -1
* Pool - cutdoor pool in 10th floor + High-speed wired and wireless Internet

+ Full audio and visual services

+ Professional staff support

* Parking available for attendees
+ Catering

LOCATION TRANSPORTATION

The hotel is located in the heart of San Isidro, Lima's 4.1 km
modern business and financial district. San Isidro is
also known for being a residential area, where the

International Airport Jorge Chavez

most beautiful and stylish houses and embassies .E'E
are located. Therefore, our guests are provided with 5'5
a noise free ambience, ideal for a relaxed and pleas- e Tienda Kuna
ant stay. This conveniently situated hotel is also 5
walking distance to some of the best restaurants in e, JETGE pasadre @ ag? Eﬁ’
town and shopping areas with exclusive and ‘?‘f -
authentic stores like Dasso and Conguistadores § HOTEL .? %1? f
Avenues. Hyatt Centric San Isidro's location makes i a @3’ N
it the perfect place to stay and explorte Lima like a % _é’:’ £ U
local. E i d§
in 3 @ Lima 27

POINTS OF INTEREST < Astrid y Gastén

Ay

£ l.‘r_#
* Dasso Aveniue and Conquistadores Avenue @ Ay @ Tnmzsofﬁf'ﬂ
= Centro Empresarial Real

= El Olivar Park
* Huaca Huallamarca temple qf

* Huaca Pucllana temple
i
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ANEXO 7

HOTEL HYATT CENTRIC EN TRIPADVISOR

Hyatt Centric San Isidro Lima

00000 99 opiniones
Q Av. Jorge Basadre s/n Esq. Calle Los Pinos s/ Dis...

N.21de 334 hoteles en Lima
Q (01) 61m234

& 4 personas estan viendo este hotel
Check-in Check-out
B dom 11/09/22 m lun12/09/22

Huéspedes
Thabitacién, 2 adultos, O nifios

0,

S/ 763 | Veroferta

v Cancelacion sin cargo hasta el 11/09/22
v Reserva ahora, paga durante la estadia

Booking.com

S/ 764 | Veroferta

v Cancelacién sin cargo hasta el 10/09/22
v Reserva ahora, paga durante la estadia

& Expedia

S/ 764 | Veroferta

H Hoteles.com
Excelente

5.0 ..‘... 221 opiniones

M.? 1 de 334 hoteles en Lima

99®@®C Ubicacion
o0900® Limpieza

99 ®® Servicio
99®@®0 Caualidad/precio

@ Prelrni9 Travellers’ Choice 2022 o "Lo mejor de lo
mejar

Sugiere ediciones para mejorar lo que mostramos.

Mejorar este perfil

@ Visitar el sitio web del hotel 7

73

Servicios del establecimiento

[F] Estacionamiento =
privado pagado en el

predia
2 Piscina ET
[P Desayuno gratis i
2§ Transporte al m
asropuerto

Mostrar mas

[ Enviarleun correoalhotel ¢ Opinion ) Guardar  (f) Compartir

Internet de alta
velocidad gratuito
{WiFi)

Gimnasio [ Sala de
entrenamiento

Los nifios se alojan
gratis

Centro de negocios
con acceso a lnternet

Caracteristicas de la habitacion

B Cortinas blackout =

#& Aire acondicionado =

B Habitaciones L3
interconectadas

disponibles

(2 TV por cable/satélite [

Habitaciones
insonorizadas

Servicio de limpieza

Maguina de café/ts

Ducha a ros de suelo



ANEXO 8

IMAGENTES DEL HOTEL DE CASO DE ESTUDIO
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ANEXO 9

TRANSCRIPCION DE LAS RESPUESTAS DE LAS ENTREVISTAS

Pregunta 1: ¢ Qué herramientas o aplicaciones tecnolégicas identifica en el hotel?

Nombres

Respuestas

Auxiliar de hk 1:

Hotsos.

Auxiliar de hk 2:

Opera, Hotsos.

Auxiliar de hk 3:

Opera.

Auxiliar de hk 4:

Hotsos, Medallia, HeatMap, Opera, My inventory.

Auxiliar de hk 5:

Hotsos, Medallia, Opera, My inventory, Simphony.

Auxiliar de hk 6:

Hotsos, Medallia, Hyatt connect y Opera.

Auxiliar de hk 7:

Hotsos, Medallia, HeatMap y Hyatt connect.

Auxiliar de hk 8:

Hotsos y Opera.

Auxiliar de hk 9:

Hotsos.

Auxiliar de hk 10:

Medallia, HeatMap, Hyatt connect, Opera, Hotsos.

Auxiliar de hk 11:

Hotsos.

Auxiliar de hk 12:

Medallia, Opera, Hotsos.

Supervisor (sup):

Hotsos, Opera, My inventory, Hyatt connect, Medallia.

Auxiliar de hk 13:

Hotsos, Medallia, Hyatt connect, Opera, My inventory.

Auxiliar de hk 14:

Hotsos, Opera, My inventory, Hyatt connect, Medallia.

Auxiliar de hk 15:

Hotsos, Medallia, Hyatt connect, Opera, My inventory.

Auxiliar de hk 16:

Hotsos, Opera, smartphones.
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Pregunta 2: ¢ Cual de estas herramientas son utilizadas durante la limpieza de
habitaciones?

Nombres Respuestas
Auxiliar de hk 1: Hotsos
Auxiliar de hk 2: Hotsos
Auxiliar de hk 3: Hotsos
Auxiliar de hk 4: Hotsos
Auxiliar de hk 5: Hotsos
Auxiliar de hk 6: Hotsos
Auxiliar de hk 7: Hotsos
Auxiliar de hk 8: Hotsos
Auxiliar de hk 9: Hotsos
Auxiliar de hk 10: Hotsos
Auxiliar de hk 11: Hotsos
Auxiliar de hk 12: Hotsos
Supervisor (sup): Hotsos
Auxiliar de hk 13: Hotsos
Auxiliar de hk 14: Hotsos
Auxiliar de hk 15: Hotsos
Auxiliar de hk 16: Hotsos
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Pregunta 3: ¢ Qué opina sobre esta herramienta?

Nombres

Respuestas

Auxiliar de hk 1:

Qué esta bien, sin embargo, es incbmodo cuando la aplicacion se cae, a veces es un poco lenta.

Auxiliar de hk 2:

Que es estupendo.

Auxiliar de hk 3:

Qué esta bien y que es muy importante para el dia a dia del trabajo.

Auxiliar de hk 4:

Que esta bien, es una herramienta muy Util para nuestra area.

Auxiliar de hk 5:

Que esta bien, ayuda mucho con el trabajo.

Auxiliar de hk 6:

Que es bastante Util, da la facilidad y entendimiento rapido.

Auxiliar de hk 7:

Que esta bien.

Auxiliar de hk 8:

Esta bien.

Auxiliar de hk 9:

Que es comoda.

Auxiliar de hk 10:

Que es una aplicacién muy buena.

Auxiliar de hk 11:

Estoy a gusto.

Auxiliar de hk 12:

Que es Util y moderno en comparacion con los reportes de papel que otros hoteles usan.

Supervisor (sup):

Que es interactiva, permite tener control de la operatividad diaria.

Auxiliar de hk 13:

Que esta bien y es cémoda para cumplir con mis funciones.

Auxiliar de hk 14:

Es demasiado (til.

Auxiliar de hk 15:

Que es muy util.

Auxiliar de hk 16:

Estoy comodo con la aplicacion.
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Pregunta 4: ;Qué le gusta y qué no le gusta de esta herramienta? Explicar

Nombres

Respuestas

Auxiliar de hk 1:

Me gusta que sea bastante detallista con la informacién del huésped; no me gusta que sea lenta.

Auxiliar de hk 2:

Este sistema es interesante ya que hace un navegador Unico y diferente para hacer check in / check

out.

Auxiliar de hk 3:

Me gusta las opciones que tiene al saber la informacién del huésped o lo que pueda requerir y lo que

no me gusta es cuando se actualiza demora un poco en responder.

Auxiliar de hk 4:

Me gusta que se puede encontrar toda la informacién de las habitaciones, se puede enviar

requerimientos, etc. Lo que no me gusta es que se lajea, se cierra la app o no carga rapido.

Auxiliar de hk 5:

Me gusta la rapidez para agilizar los requerimientos para los huéspedes y no me gusta que se cierre

sesion si dejas de usarla.

Auxiliar de hk 6:

Me gusta la forma en la que estéa distribuida, no se debe buscar demasiado entre las opciones para
ejecutar una accion, como: Cambiar el estado de una habitacion, generar una orden de servicio o de
mantenimiento. Lo que no me gusta es que por momentos la aplicacién se cuelga y suele ser dificil
realizar cualquier accién, ademas, se deberian generar méas opciones de incidencias para las ordenes

de mantenimiento.

Auxiliar de hk 7:

A veces se pone lento por el wifi.

Auxiliar de hk 8:

Nada.

Auxiliar de hk 9:

Es eficiente y facil de utilizar.

Auxiliar de hk 10:

Me gusta porque es muy facil de entender y lo que no me gusta es que se para lajeando.

Auxiliar de hk 11:

Me gusta la facilidad que te da para poder mandar notificaciones de algin problema en las areas y

habitaciones. No me gusta que la aplicacién se cuelga a cada momento.

Auxiliar de hk 12:

Me gusta que es muy practico y facil de usar. No me gusta que se cierre sesion por inactividad a cada

rato ya que demora ingresar 2 claves y a veces demora en actualizar los mensajes y notificaciones.

Supervisor:

Se va la sefial muchas veces tengo que cerrar y abrir sesibn muchas veces en turno y me genera

demora en el desarrollo de mis funciones.

Auxiliar de hk 13:

Me gusta por qué es una herramienta muy facil de manejar sin embargo en algunos espacios hay

interferencia de sefial y se cae el Wi-Fi y esto retrasa las rutinas de labores en las habitaciones.

Auxiliar de hk 14:

Me gusta el como se complementa con el trabajo, las indicaciones de cada cuarto y huésped. Por otro
lado, son ocasiones, la aplicacion parece no funcionar, tal como cuando se genera una orden de servicio

y dejar un mensaje, al finalizar no aparece la nota y debido a eso, se tiene que repetir el proceso.

Auxiliar de hk 15:

Me gusta que es muy Util para identificar las habitaciones, requerimientos, fechas de ingreso, poder
enviar requerimientos a mantenimiento, etc. Todo eso conlleva a un desempefio més eficaz y eficiente.

Lo que no me gusta es que el sistema Hotsos se pone muy lento y hay que estar actualizandolo.

Auxiliar de hk 16:

Me gusta que es mas practico. Lo que Nome gusta es que a veces se lajea y se va internet.
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Pregunta 5: ¢ Qué opinan sus comparfieros sobre esta herramienta?

Nombres

Respuestas

Auxiliar de hk 1:

Que es muy buena.

Auxiliar de hk 2:

Que es buena pero que es un poco lenta también.

Auxiliar de hk 3:

Aceptable.

Auxiliar de hk 4:

Que esta bien porque es una herramienta del dia a dia.

Auxiliar de hk 5:

Que es de gran ayuda en el trabajo.

Auxiliar de hk 6:

Opinan que es de facil uso y ayuda en las tareas diarias.

Auxiliar de hk 7:

Creo que opinan lo mismo que yo.

Auxiliar de hk 8:

Que es facil y comodo de usar.

Auxiliar de hk 9:

Que estan cémodos.

Auxiliar de hk 10:

Que funciona bien.

Auxiliar de hk 11:

Ellos estan a gusto con la herramienta.

Auxiliar de hk 12:

Que es muy practico para nuestro trabajo y que permita ver el estado de habitaciones.

Supervisor (sup):

Opinan que, si mejorara la sefial, se trabajaria mejor.

Auxiliar de hk 13:

Considero que a todos nos facilita el trabajo y mis compafieros opinan que es una herramienta muy

buena para todos.

Auxiliar de hk 14:

Creo que lo mismo que yo opino.

Auxiliar de hk 15:

Casi lo mismo, que se pone muy lento es ni carga para poner iniciar o terminar la limpieza de

habitacién, entre otras cosas.

Auxiliar de hk 16:

Opinan que es muy facil de utilizar y practico para el trabajo.
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Pregunta 6: Si compara el uso de herramientas o aplicaciones tecnolégicas en sus

trabajos anteriores versus el actual. ¢ Cual calificaria mejor? Y ¢ Por qué?

Nombres

Respuestas

Auxiliar de hk 1:

Creo que el avance tecnolégico es muy bueno para facilitarnos el trabajo y en mi opinién el presente

es mejor Hotsos.

Auxiliar de hk 2:

Considero que la actual herramienta es una tecnologia moderna y muy Uutil la cual nos ayuda con el

avance de nuestras labores rutinarias.

Auxiliar de hk 3:

El de ahora porque permite mandar ordenes de requerimientos a mantenimiento y contacto con la jefa

y supervisoras y lavanderia bueno hay mas comunicacion directa por mensaje etc.

Auxiliar de hk 4:

Ninguna.

Auxiliar de hk 5:

Calificaria como mejor a la actual porque es algo nuevo y mas sofisticado.

Auxiliar de hk 6:

El actual porque esta mas implementado.

Auxiliar de hk 7:

Empleamos el mejor sistema de limpieza.

Auxiliar de hk 8:

A pesar de haber trabajado en hoteles de la cadena Marriott ellos usaban el reporte impreso o a

mano. Es la primera vez que uso una aplicacién para este trabajo.

Auxiliar de hk 9:

La de Hotsos, ya que se puede ver cada estado de las habitaciones sin recurrir a otras areas.

Auxiliar de hk 10:

Por la forma de entregarnos el reporte por medio de esta aplicacion Hotsos. Tiene todas facilidades de

Hotsos avanzar las habitaciones ademas de enviar requerimientos a otras areas.

Auxiliar de hk 11:

El actual.

Auxiliar de hk 12:

Mejor ya que en mi anterior trabajo se usaba mucho papel para los requerimientos.

Supervisor (sup):

Es la primera vez que utilizo este tipo de herramientas o aplicaciones tecnoldgicas por lo que podria

indicar que no se me ha hecho tan dificil el uso y la calificaria como muy buena.

Auxiliar de hk 13:

Hotsos. Porque te permite hacer modificaciones en el momento. Coordinar con el equipo.

Auxiliar de hk 14:

Primera vez que utilizo una herramienta como esta y va bien.

Auxiliar de hk 15:

Bueno el sistema Hotsos es muy bueno, ya que, se acomoda a poder usarlo en un Smartphone, no
como en otros lugares que te dan tu programacion de trabajo impresa en hojas; muy aparte de eso,

ayuda a minimizar el consumo de hojas de papel a diario.

Auxiliar de hk 16:

El actual. porque es muy practico y también es facil comunicarme con mis comparieros.
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Pregunta 7: ¢ Como le ayudan estas herramientas tecnoldgicas en la limpieza de las

habitaciones?

Nombres

Respuestas

Auxiliar de hk 1:

La facilidad del estado que esta una habitacion o que requiere el huésped o tu propio compafiero.

Auxiliar de hk 2:

Nos ayuda y nos mantiene actualizado el status de las habitaciones.

Auxiliar de hk 3:

Permite saber cuando ya puedo ingresar en habitaciones que tienen fecha que ya estan efectivas y
pasar al sistema que ya puede revisar y pasarlas limpias al sistema y pueda ser mas rapido la entrega

de habitaciones.

Auxiliar de hk 4:

Me ayudan para saber en qué idioma saludarlos y sus nombres al referirme a los VIP’s, por ejemplo; y

leer las observaciones por si les gusta algo en especifico.

Auxiliar de hk 5:

A saber, mas sobre el huésped.

Auxiliar de hk 6:

Me ayudan mucho ya que puedo saber en tiempo real cuando un huésped desea servicio de limpieza

de la habitacion o si requiere algo.

Auxiliar de hk 7:

Me indican cuando tengo que limpiar, a completar requerimientos, a controlar el tiempo de demora,

etc.

Auxiliar de hk 8:

Permite reforzar los puntos donde uno falla.

Auxiliar de hk 9:

A saber, cuantos dias se estan quedando, su nombre, nacionalidad, como también algin dato

adicional que se haya agregado y tener grabado a qué hora regresar para hacer el servicio, etc.

Auxiliar de hk 10:

Ver las habitaciones ocupadas, vacantes, limpias, sucias.

Auxiliar de hk 11:

Tienes la facilidad de ver tus habitaciones efectivas y quienes son huéspedes VIP.

Auxiliar de hk 12:

Ayuda mucho con la ordenes de mantenimiento.

Supervisor (sup):

Ayudan a que las areas correspondientes sepan con facilidad la disponibilidad de las habitaciones, a
calificar la limpieza y a siempre entregar una habitacién en el mejor estado posible para los

huéspedes.

Auxiliar de hk 13:

Me permite ver el estado de limpieza, hora de reserva, pendientes.

Auxiliar de hk 14:

Es muy eficaz y util en todo el proceso.

Auxiliar de hk 15:

Me ayudan al saber, por ejemplo, cuando toca cambios de sabanas, eso ayuda al cuidado del medio

ambiente, asi mismo, podemos ver requerimientos de los huéspedes y entre otras cosas.

Auxiliar de hk 16:

Me ayuda a ver facil los check out, también puedo saber sus nombres de huésped etc.
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Pregunta 8: ; Como cree que ayudan en el proceso de control de calidad de las

habitaciones?

Nombres

Respuestas

Auxiliar de hk 1:

En la variedad de opciones que tiene la aplicacion.

Auxiliar de hk 2:

Nos ayuda en los reportes y las inspecciones que nos hace la supervisora.

Auxiliar de hk 3:

Bueno este sistema permite que todo esté en correcto estado ya sea en tv aire acondicionado etc. y

limpieza ya que pasa una supervisién.

Auxiliar de hk 4:

Ayudan a evaluar el estandar de las habitaciones al momento de las inspecciones.

Auxiliar de hk 5:

Tienen la facilidad de ayudarte a saber en qué parte de las habitaciones necesitas mas enfoque de

limpieza.

Auxiliar de hk 6:

Ayuda mucho ya que tiene todos los procesos a tener en cuenta en la inspeccion de la habitacion.

Auxiliar de hk 7:

Creemos que los huéspedes se sienten satisfecho por el buen ambiente y nos da buenos comentarios

favorables.

Auxiliar de hk 8:

Nos evalGan constantemente.

Auxiliar de hk 9:

Tienen evaluaciones en la aplicacién para revisar cuartos.

Auxiliar de hk 10:

Al pasar inspeccion esta bastante detallado cada punto a tomar en cuenta y eso facilita la inspeccién y

puntos a mejorar ya que el camarero a cargo lo visualiza.

Auxiliar de hk 11:

En las inspecciones todo queda registrado por Hotsos.

Auxiliar de hk 12:

Por medio de la tu calificacion de inspeccion.

Supervisor (sup):

Ayuda mucho en las inspecciones asi podemos saber las fallas mas rapido.

Auxiliar de hk 13:

La eficiencia que genera al realizarse una inspeccion a través de la herramienta y la rapidez con la

que se puede corregir los errores durante la limpieza.

Auxiliar de hk 14:

Nos ayuda en los reportes y las inspecciones que nos hace la supervisora.

Auxiliar de hk 15:

Por el circulo que indica el estado de la habitacién: sucio, limpio, disponible

Auxiliar de hk 16:

Ayuda a guiarse facilmente y revisar los cuartos.
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Pregunta 9: ; Como cree que impactan estas herramientas en la satisfaccion de los

clientes?

Nombres

Respuestas

Auxiliar de hk 1:

En la respuesta de sus requerimientos o lo que deseen.

Auxiliar de hk 2:

Considero que es satisfactorio para el cliente, porque los requerimientos de servicio que necesita el

huésped, se reponen de forma inmediata por la ayuda de la herramienta.

Auxiliar de hk 3:

Porque también podemos saber sus gusto y recomendaciones para que el huésped disfrute de una

estadia.

Auxiliar de hk 4:

Impactan de manera positiva ya que crea experiencias agradables mediante una habitacién de hotel.

Auxiliar de hk 5:

Creo que los clientes se sienten mas cémodos al saber que los servicios que damos son rapidos y

eficientes.

Auxiliar de hk 6:

Creo que se les hace mas facil registrarse en el hotel, poner sus comentarios de lo que les gusté y lo

que no, a valorar el hotel, etc.

Auxiliar de hk 7:

Creemos que los huéspedes se sienten satisfecho por el buen ambiente y nos da buenos comentarios

favorables.

Auxiliar de hk 8:

Se sienta satisfecho como en casa.

Auxiliar de hk 9:

Al tener habitaciones limpias al detalle garantizando que el huésped se lleve una buena impresion del
hotel.

Auxiliar de hk 10:

En efecto muy bien, por ejemplo, al momento de una solicitud de algin item suena el Hotsos y la

rapidez que se lleva.

Auxiliar de hk 11:

Puedes ver el nombre del huésped sus preferencias en las indicaciones y asi tener mas cuidado a la

hora de la limpieza.

Auxiliar de hk 12:

Impactan de manera positiva ya que el tiempo de respuesta es rapida.

Supervisor (sup):

Impactan de la mejor manera ya que al tener la funcidn de inspeccionar el trabajo de limpieza, se logra
llegar a un 100% de limpieza que es lo que el huésped espera al llegar a un hotel de tan alta

categoria.

Auxiliar de hk 13:

Tener sus habitaciones listas con los requerimientos solicitados.

Auxiliar de hk 14:

Considero que es satisfactorio para el cliente, porque los requerimientos de servicio que necesita el

huésped se reponen de forma inmediata por la ayuda de la herramienta.

Auxiliar de hk 15:

Mediante el nivel de calidad de la habitacion que encuentra el huésped

Auxiliar de hk 16:

Para para estar mas comunicados ...y se sorprenden cuando le llamas de su nombre.
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Pregunta 10: ¢ Qué mejoras sugeriria?

Nombres

Respuestas

Auxiliar de hk 1:

Poner més opciones a la hora de mandar un requerimiento o una orden de servicio.

Auxiliar de hk 2:

Se necesita la cobertura de sefial abierta.

Auxiliar de hk 3:

Mas rapido el wifi.

Auxiliar de hk 4:

Solo lentitud de la aplicacién Hotsos.

Auxiliar de hk 5:

Actualizar constantemente sus herramientas.

Auxiliar de hk 6:

Surtir el minibar.

Auxiliar de hk 7:

Quizés alargar el tiempo de cierre de sesion por inactividad.

Auxiliar de hk 8:

Todo bien.

Auxiliar de hk 9:

Tener mas cobertura en el internet, ya que se va la sefial en algunas zonas del hotel.

Auxiliar de hk 10:

No veo mejoras.

Auxiliar de hk 11:

Que mejore la conectividad.

Auxiliar de hk 12:

Que no se cuelgue tanto.

Supervisor (sup):

Que sea mas rapido.

Auxiliar de hk 13:

Ninguna.

Auxiliar de hk 14:

Se necesita la cobertura de sefial abierta.

Auxiliar de hk 15:

Implementar mas opciones.

Auxiliar de hk 16:

Que sea un poco mas rapido y que no se cuelgue.
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