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RESUMEN

La presente investigacién titulada “Evaluacién del rol del auditor nocturno en la
operatividad de los hoteles cinco estrellas en Manta” tiene como objetivo principal analizar
como el desempefio del auditor nocturno influye en la eficiencia operativa de estos
establecimientos. La metodologia empleada fue un enfo;lue mixto, aplicando instrumentos
como encuestas tipo SERVQUAL a huéspedes, entrevistas semiestructuradas a auditores y
Jjefes inmediatos de auditores, y lista de cotejo para observacion directa.

Los resultados evidenciaron una alta percepcion de calidad en el servicio nocturno,
destacando la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y atencion personalizada del
personal. Sin embargo, se identificaron dreas susceptibles de mejorar como la capacitacion
formal, el reconocimiento laboral y la dotacién de personal nocturno. La auditoria nocturna se
consolidé como un proceso fundamental para el control financiero, operativo y de seguridad
en los hoteles de lujo.

Finalmente, el estudio propone estrategias orientadas a optimizar las funciones del
auditor nocturno reforzando la operatividad hotelera, garantizando estindares de calidad y

contribuyendo al fortalecimiento del servicio turistico de la ciudad de Manta.

Palabras claves: Auditor nocturno, operatividad hotelera, hoteles cinco estrellas, calidad de
servicio, eficiencia operativa, auditoria nocturna, estrategias de optimizacion.




ABSTRACT

The main objective of this study entitled “Evaluation of the role of the night auditor in
the operation of five-star hotels in the city of Manta” is to analyze how the performance of the
night auditor influences the operational efficiency of these establishments. The methodology
used was a mixed approach, applying instruments such as SERVQUAL surveys to guests, semi-
structured interviews to auditors and supervisors and checklists dor direct observation.

The results showed a high perception of quality in night service, highlihghting the
reliability, responsiveness, safety and personalized attention of the staff. However, areas for
improvement were indentified, such as formal training, labor recognition and night staffing.
The night was consolidated as a fundamental process for financial, operational and security
control in luxury hotels.

Finally, the study proposes strategies aimed at optimizing the night auditor’s functions,
reinforcing hotel operations, guaranteeing quality standards and contributing to strengthening

tourism service in the city of Manta.

Keywords: Night auditor, hotel operations, five-star hotels, service quality, operational
efficiency, night audit, optimization strategies.
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INTRODUCCION

Toda institucién hotelera, debe cumplir las aplicar las etapas de un proceso
administrativo, las cuales son: Planificacién, organizacion, direccion, ademis de la
coordinacion y el control. Debido a, el aumento en las operaciones que de forma cotidiana se
realiza en un hotel, el sostener un sistema de control es indispensable para lograr los objetivos
que se han trazado, por ende, los directivos tienen que generar controles los cuales les permitan
detectar a tiempo y a su vez prevenir cualquier falla en las labores realizadas dentro del
establecimiento. (Orellana, 2019)

La gestion operativa en los establecimientos hoteleros de alta categoria exige una
supervision continua dentro de ellos, lo cual debe garantizar la eficiencia de los procesos, la
calidad del servicio y la satisfaccién del cliente. Dentro de esto, el auditor nocturno desempefia
un rol fundamental como figura responsable del control administrativo-financiero y del
aseguramiento operativo durante el turno nocturno, periodo en el que se reduce la presencia de
personal administrativo y de apoyo. Pese a su importancia funcional, el cargo del auditor
nocturno es frecuentemente subvalorado dentro de la estructura jerirquica del hotel, generando
vacios en la gestion estratégica y posibles afectaciones a la continuidad del servicio.

En los hoteles cinco estrellas de la ciudad de Manta, cuyo posicionamiento responde a
un turismo de alto nivel y a exigencias de calidad internacional, la operatividad durante el turno
nocturno cobra especial relevancia. Durante estas horas se ejecutan estos procesos criticos
como cierre contable del dia, la consolidacién de reportes financieros, el monitoreo de la
seguridad, y la gestion de incidencias de dltimo momento, responsabilidades que recaen
principalmente en el aunditor nocturno. La adecuada ejecucion de estas funciones,
competencias, niveles de autonomia y grado de incidencias en los resultados operacionales.

Segin investigaciones recientes, aproximadamente el 80% de las labores realizadas por

el auditor nocturno contintian ejecutindose de forma manual €360 Hospitality (2024), lo que
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incrementa significativamente el riesgo de cometer errores operativos durante el turno de la
nache.

El presente estudio tiene como propésito examinar la incidencia de la evaluacion del
auditor nocturno en la operafividad de los hoteles cinco estrellas, ubicados en la ciudad de
Manta.

El estudio se desarrollard bajo un enfoque mixto, combinando métodos cuantitativos y
cualitativos mediante la aplicacién de encuestas a huéspedes, entrevistas a jefe inmediato
superior del auditor y a auditores, y una lista de cotejo orientadas a verificar el cumplimiento
de procedimientos durante el turno nocturno. Los resultados permitirdn verificar la satisfaccion
del cliente, la evaluacion del auditor en su trabajo y asf dar recomendaciones para fortalecer la
gestion nocturna y revalorizar el papel del auditor como agente clave en la cadena de valor

hotelera.
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CAPITULOTI
1. Justificaciéon
1.1.Justificacion general
En el contexto operativo de los hoteles de alta gama en la ciudad de Manta, el auditor
nocturno representa un elemento clave dentro del engranaje hotelero. Dado que los hoteles
cinco estrellas mantienen sus servicios en funcionamiento de manera continua, las 24 horas del
dia y los 7 dias de la semana, se requiere contar con un personal altamente capacitado que
pueda asumir con responsabilidad los turnos establecidos, en especial el turno nocturno que es
uno de los mas complejos'que existe en la hoteleria. Este periodo implica un reto particular, ya
que, aunque la actividad del hotel persiste muchos de los servicios se encuentran limitados, lo
cual incrementa la complejidad operativa y la autonomia requerida para gestionar eficazmente

los procesos durante esas horas.

1.2. Justificacién practica

De acuerdo con Freed (2023), el rol del auditor nocturno ha experimentado una
transformacion considerable a lo largo del tiempo. Inicialmente considerando un puesto
operativo bésico, hoy en dia se ha consolidado como una funcidn estratégica dentro del &mbito
contable y del control interno. Este profesional cumple con su labor esencial durante el turno
nocturno, ya que no solo permite identificar posibles irregularidades, sino que también genera
reportes para la alta direccion, ademads de supervisar aspectos relacionados con la seguridad y
la calidad del servicio. Esta evolucion adquiere mayor relevancia en los hoteles cinco estrellas,
donde existe fallos con la conciliacion financiera, deficiencias en la atencion nocturna o una
gestion ineficaz de situaciones inesperadas pueden impactar negativamente tanto en la

satisfaccion del huésped como en la reputacién del establecimiento.
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1.3.Justificacién tedrica

Desde el enfoque tedrico, esta investigacion aporta al entendimiento de la gestion
hotelera y al control financiero en establecimientos de alta gama. En este sentido segiin Woods
& King (2022), sostienen que el anditor nocturno cumple una funcién esencial en la supervisién
de las operaciones diarias, al actuar como un nexo entre los procesos operativos y el 4rea
financiera del hotel. Esta perspectiva permite reafirmar que la auditoria nocturna va mds alld
de una simple actividad contable, consolidandose como una tarea estratégica que garantiza la
eficiencia operativa, la seguridad institucional y la continuidad del servicio, aspectos

fundamentales en la administracion moderna de hoteles cinco estrellas.

1.4.Justificacion social
El estudio puede contribuir al mejoramiento del servicio en hoteles de alta categoria, lo
que repercute en uno mejor experiencia para los turistas y un fortalecimiento del turista local,

clave para la economia de Manta.

1.5.Justificacién metodolégica

La presente investigacion adoptard un enfoque metodolégico de caricter cuantitativo,
complementando con técnicas cualitativas que permitan profundizar en el anilisis. Se llevarin
a cabo encuestas estructuradas dirigidas a huéspedes, asi como entrevistas semiestructuradas
con auditores nocturnos y supervisores del area de los hoteles cinco estrellas de la ciudad de
Manta. De igual forma, se aplicaré la técnica de observacién directa no participante, lo cual
permitird documentar comportamientos, procesos y procedimientos que se ejecutan durante el
turno nocturno.

Este enfoque mixto estd disefiado para generar datos empiricos que respalden con

evidencia la importancia de una gestion eficiente del rol del auditor nocturno. En particular, se
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busca identificar de qué manera el desempeiio de este profesional incide en la continuidad
operativa, la calidad del servicio al cliente, el control financiero y la percepcién de seguridad,
todos estos aspectos son fundamentales en la competitividad de los hoteles de alta categoria.
De esta manera el estudio no solo medira niveles de eficiencia, sino que también ofrecera una
base técnica para proponer estrategias de mejora y evaluacién de desempeifio del auditor

nocturno, alineadas con los estdndares internacionales del sector hotelero.

1.6.Justificacion del estudio
La presente investigacion es pertinente debido a la escasa atencién académica y practica
que ha recibido el rol del auditor nocturno dentro de la gestion operativa hotelera,
especialmente en establecimientos de alta categoria como los hoteles cinco estrellas de Manta.
En un contexto turistico altamente competitivo, donde se espera un servicio continuo, preciso

y de alta calidad, el desempeiio del auditor nocturno se vuelve un factor critico para garantizar

la continuidad de los procesos, la seguridad financiera y la satisfaccion del cliente durante el

turno menos supervisado del dia.

Esta investigacién busca aportar conocimiento técnico que permite identificar
debilidades en la evaluacion del rol, al mismo tiempo que plantea estrategias para optimizar su
desempefio. El estudio adquiere relevancia académica al llenar un vacio en la literatura sobre
gestion ho,telera nocturna y la relevancia practica al proponer mejoras concretas para el sector.
A demss se alinean con los objetivos de sostenibilidad operativa, eficiencia en los recursos

humanos y mejora del servicio, promoviendo una cultura de calidad continua.

1.7.Justificacién institucional
Servira como guia para las politicas internas de recursos humanos en los hoteles que

operan durante la noche.
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1.8.Planteamiento del problema

En la ciudad de Manta, uno de los destinos turisticos mas relevantes de la costa
ecuatoriana, los hoteles cinco estrellas enfrentan un desafio operativo poco visibilizado, pero
de gran impacto: la gestién del turno nocturno. A pesar de que este periodo es crucial para la
continuidad de los servicios, el control de las finanzas y de la seguridad de las instalaciones, el
rol del auditor nocturno contimita siendo subestimado o mal comprendido en muchas
estructuras hoteleras.

El desconocimiento sobre la verdadera importancia de este cargo ha dado lugar a
deficiencias operativas significativas durante la noche, como fallas en la conciliacién de
cuentas, atencién tardia a huéspedes y protocolos de seguridad mal ejecutados. Estas omisiones
afectan directamente la experiencia del cliente y ponen en riesgo la reputacién y competitividad
de los hoteles en un mercado que se ha vuelto cada vez mds exigente.

Manta como ciudad portuaria con creciente flujo turistico nacional e internacional, ha
incrementado su oferta hotelera en los altimos cinco afios. Segin datos del MINTUR (2023),
la infraestructura hotelera de alta gama ha crecido un 12%, Io cual presenta una oportunidad
para Manta, pero también una presién por mantener estdndares de calidad operativa. En este
contexto, la figura del auditor nocturno adquiere mayor relevancia, ya que su desempefio
influye directamente en la percepcion del huésped, el control de ingresos y la preparacién del
hotel para el siguiente dia de operaciones.

Sin embargo, a pesar de su papel estratégico, los auditores nocturnos no siempre reciben
la informacion, supervisién o evaluacién adecuada. Muchos trabajan bajo presion, con recursos
limitados y sin protocolos claramente definidos, lo cual impide un desempefio 6ptimo. Como
sefiala Pizam (2010), la auditoria nocturna efectiva es clave para la planificacién gerencial, ya
que sus resultados permiten tomar decisiones basadas en evidencias concretas de la jornada

anterior.
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A demés los estindares internacionales de hospitalidad promueven una operatividad
ininterrumpida y de calidad las 24 horas del dia, lo cual solo es posible si el personal que trabaja
en turnos nocturnos especialmente los auditores cuenta con las competencias necesarias. La
falta de estrategias enfocadas en su desempefio no solo reduce la eficiencia operativa, sino que
compromete la imagen del hotel frente al phblico exigente.

Por lo tanto, el problema central de esta investigacion radica en la escasa valoracién y
evaluacion del rol del auditor nocturno en los hoteles cinco estrellas de la Manta, lo que afecta
directamente la calidad del servicio, la sostenibilidad operativa y la competitividad de estas
instituciones. Esta situacion requiere un anélisis profundo que permita proponer acciones
concretas para optimizar sus funciones, mejorar su desempefio y fortalecer la gestion nocturna

como parte esencial del sistema hotelero.

1.9.Formulacién del problema
¢De qué manera incide el desempefio del auditor nocturno en la eficiencia operativa de
los hoteles cinco estrellas en la ciudad de Manta, y que estrategias podrian aplicarse para

fortalecer y optimizar su funcién dentro del proceso operativo?

1.10. Sistematizacion del problema
Se redacta varias preguntas especificas que se conecten directamente con los objetivos
especificos.
e ;Como perciben los huéspedes el desempefio del auditor nocturno durante su estancia?
e ;Cuales son las principales deficiencias en la gestién del auditor nocturno?
e ;De qué manera incide la labor del auditor nocturno en los procesos operativos

nocturnos?
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e ;Qué estrategias pueden aplicarse para optimizar la evaluacion y desempefio del auditor

nocturno?

1.11. Objetos de la investigacion
1.11.1. Objetivo general:

Evaluar el rol del auditor nocturno en la operatividad de los hoteles cinco estrellas en

la ciudad de Manta, con el fin de proponer estrategias que optimicen su evaluacién y funciones.

1.11.2. Objetivos especificos:

» Evaluar la efectividad del auditor nocturno a través de encuestas y entrevistas.

o Identificar dreas de mejora en las practicas nocturnas de auditoria.

e Analizar el impacto de la auditoria nocturna en los procesos operativos generales

del hotel.

e Proponer estrategias de optimizacién del rol y desempefio del anditor nocturno.

1.12. Campo de accién
El campo de accién de la investigacion esté centrado en los hoteles cinco estrellas que
estdn ubicados en Manta, especificamente en las operaciones nocturnas y las funciones que

desempefia el auditor nocturno.

1.13. Variable independiente
Rol del auditor nocturno
¢ Dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuestas, seguridad, empatia y tangibilidad.
¢ Indicadores: Cumplimiento de servicios, exactitud de reportes, atencién oportuna,
medidas de seguridad.

e Instrumentos: Encuesta tipo SERVQUAL, entrevistas, lista de cotejo.
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1.14. Variable dependiente

Dimensiones: Eficiencia de procesos, satisfaccion del cliente, calidad percibida y

control financiero.

Indicadores: Exactitud de cobros, rapidez en atencién al cliente, percepcion de

seguridad, estado de instalaciones.

Instrumentos: Encuesta a huéspedes, entrevistas a jefes inmediato superior del auditor.

1.15. Objetivo general

Evaluar el impacto del desempefio del anditor nocturno en la operatividad de los hoteles

cinco estrellas en Manta, identificando su influencia en la calidad del servicio, la gestion

operativa y la competitividad del establecimiento.

1.16. Hipétesis general

Un adecuado desempefio del auditor nocturno influye positivamente en la operatividad

de los hoteles cinco estrellas de Manta.

1.17. Hipétesis especifica

Si fortalecen los procesos de auditoria nocturna, entonces se mejora la eficiencia
operativa del hotel.

Si el auditor nocturno recibe capacitaciones continuas, entonces se incrementara la
calidad del servicio nocturno.

Si se implementa controles de evaluacién mds efectivos, entonces se reducird el margen

de error operativo en el turno nocturno.
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1.18. Hipétesis descriptivas

Se considera que los auditores nocturnos que laboran en los hoteles cinco estrellas
de la ciudad de Manta desempefian funciones fundamentales durante el turno nocturno.
Estas funciones comprenden actividades de reportes para la gerencia, asi como el cietre y
conciliacién de cuentas financieras del dia, la elaboracién de reportes para la gerencia, asi
como también el control y supervision de los sistemas de seguridad y sistemas de vigilancia
de] establecimiento. Su intervencion asegura la continuidad del servicio y la preparacion

del hotel para el inicio de la siguiente jornada.

1.19. Hipétesis correlacionales

Se plante que existe una correlacion directa entre el nivel de experiencia profesional del
" auditor nocturno y su capacidad para resolver eficazmente los problemas operativos que se
presentan durante el turno nocturno. A mayor experiencia, se espera una mejor toma de
decisiones, un mejor manejo de situaciones imprevistas y un mejor manejo de cumplimiento

de los estandares de calidad operativa requeridos en hoteles de alta categoria.

1.20. Hipoétesis nula
No se evidencia una relacion estadisticamente significativa entre el desempeiio del
auditor nocturno y el funcionamiento operativo de los hoteles cinco estrellas, ubicados en la
ciudad de Manta. Es dectr, 1a eficiencia o ineficiencia del auditor durante el turno nocturno no
influye de manera relevante en los resultados operativos ni en la percepcién de calidad del

servicio oftrecido a los huéspedes.
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1.21. Importancia y aplicabilidad de los resultados

Los hallazgos derivados de esta investigacién poseen un alto valor estratégico tanto
para los directivos de establecimientos hoteleros como para el personal operativo nocturno en
especial los auditores. La evaluacién sistematica del desempefio del auditor nocturno permitira
identificar fortalezas y debilidades en los procesos que se ejecutan durante el turno nocturno,
proporcionando datos concretos que faciliten la toma de decisiones orientadas a la mejora
continua. Esta informacion no solo impacta en la eficiencia de las operaciones, sino que
también incide directamente en la percepcion de calidad por parte del huésped, lo cual es un
factor determinante en la competitividad de los hoteles cinco estrellas.

A demas, la investigacion tiene un aporte significativo al dambito académico ya que
aborda un area poco explorada dentro de los estudios de gestion hotelera. Contribuye al
desarrollo del conocimiento sobre el papel operativo y estratégico del auditor nocturno,
brindando una base tedrico y préctica para futuras investigaciones y programas de formacién
especializada en hoteleria. A través del andlisis empirico y documental, este estudio busca
cerrar la brecha existente en torno a la compresion de este rol clave, proporcionando a los
profesionales del sector herramientas para mejorar la gestién nocturna y garantizar una

operatividad continua y de alto nivel.

1.22. Estructura general del trabajo de investigacion
Este trabajo est4 organizado en cinco capitulos, cada uno disefio para abordar de forma
coherente y profunda los distintos aspectos del tema central: la evaluacién del rol del auditor
nocturno en la operatividad de los hoteles cinco estrellas, ubicados en la ciudad de Manta,

Ecuador.
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e Capitulo I: introduccion

Se presenta el planteamiento del problema, los objetivos generales y especificos, la
formulacién y sistematizacion del problema, la hipétesis, la justificacion, el objetivo del
estudio y el contexto en el que se desarrolla la investigacién. A demds se identifican las
variables claves y se define el campo de accion. Este capitulo contextualiza el problema
dentro del entorno turistico y econdmico de Manta y resalta la relevancia del auditor
nocturno como figura operativa estratégica.

¢ Capitulo II: marco teérico

Contiene la fundamentacién conceptual y tedrica del estudio. Se revisan definiciones,
funciones y competencias del auditor nocturno, asi como las teorias relacionadas con la
operatividad hotelera, control financiero, gestion del talento humano y calidad del servicio.
Se incluyen también antecedentes de investigaciones previas, tanto nacionales como
internacionales como internacionales, que sirven como base comparativa para este estudio.
o Capitulo III: metodologia de Ia investigacion

Se describe el tipo y enfoque de investigacion, asi como los métodos y técnicas empleadas
para la recoleccion, procesamientos y andlisis de la informacién. Se detallan los
instrumentos utilizados (encuestas, entrevistas, lista de cotejo), la poblacién y muestra y
los procedimientos éticos aplicados durante la investigacién. Se adopta un enfoque mixto

que combina técnicas cuantitativas y cualitativas para lograr un andlisis integral.

e Capitulo IV: resultados y discusién

En esta seccion se presenta los resultados obtenidos del trabajo de campo, tanto
cuantitativos como cualitativos, derivados de las encuestas a huéspedes y entrevistas a
personal clave de los hoteles. A su vez se interpretan estos resultados a la luz del marco

tedrico y los objetivos propuestos, permitiendo determinar la influencia del desempefio del
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auditor nocturno en la operatividad del hotel. Se analiza también la relacién entre la
experiencia, formacion y desempefio.

¢ Capitulo V: conclusiones y recomendaciones

Se sintetizan los hallazgos mas relevantes, respondiendo directamente a la formulacién del
problema y los objetivos. A demds se plantean propuestas practicas orientadas a la
optimalizacion de las funciones del auditor nocturno, incluyendo estrategias de
capacitacion, evaluando su desempeifio, implementacion de politicas internas y mejoras en
la supervisioén nocturna. Se busca con ello fortalecer la calidad del sérvicio y la eficiencia
operativa, lo que repercutira positivamente en la competitividad del sector hotelero de

Manta.
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CAPITULOII

2. Marco tedrico

Este capitulo presenta los fundamentos tedricos necesarios para comprender el rol del
auditor nocturno dentro de hoteles de alta categoria. Se destaca como sus funciones operativas
clave que contribuye al correcto funcionamiento, la seguridad del huésped y la experiencia del

mismo durante las horas que son menos supervisadas del dia.

2.1.Marco conceptual
Este marco sirve para relacionar los conceptos principales del estudio a realizar:
funciones del auditor nocturno, calidad del servicio, control financiero y seguridad operativa,
Permite formular indicadores que evaluardn puntualmente el desempefio del auditor,
analizando su grado de eficacia en cada 4rea funcional y como eso repercute en el

funcionamiento del hotel.

2.2.Marco tedrico como puente entre teoria y prictica
Segiin Wood & Brotherton (2008), un marco tedrico bien estructurado es esencial para
conectar los conceptos académicos con la aplicacién practica en el campo de la hospitalidad.
Este enfoque permite comprender no solo la naturaleza de la hospitalidad, sino también la
forma en que los procesos operativos pueden integrarse de manera sistemdtica dentro del

funcionamiento de un hotel cinco estrellas.

2.3.Aporte académico y prictico
El enfoque tedrico aqui presentado aporta dos grandes beneficios para futuros casos:
o Académico: amplia el cuerpo de conocimiento sobre auditoria nocturna, ofreciendo un

sustento cientifico para un drea poco explorada en América Latina.




29

e Practico: proporciona una herramienta Gtil para gerentes hoteleros, que podrin
implementar mejoras en las funciones y supervisién del auditor nocturno, elevando asi

los estdndares operativos durante el turno nocturno.

2.4.Contextualizacion de variables operativas

Con una base sélida tedrica, como lo sefiala Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014),
es posible organizar y conceptualizar variables relevantes en estudios de gestion hotelera,
incluidas aquellas relacionadas con la operatividad nocturna. Esto resulta esencial para analizar
como la actividad del auditor y su interaccién con sistemas nocturnos impactan en el

rendimiento econdmico y la satisfaccion del huésped.

2.5. Auditoria

Se le conoce por auditoria al proceso sistemdtico que consiste en la obtencion y
evaluacion de forma objetiva la evidencia sobre las afirmaciones referente a los actos de
cardcter econémico con la finalidad de determinar el grado de correspondencia entre los
criterios establecidos y aquellas afirmaciones, para posteriormente informar los resultados a
las personas que estdn interesadas. (Soto, 2023)

“Es la investigacion, consulta, revisidén, verificacién, comprobacién y evidencia
aplicada a la Empresa. Es el examen realizado por el personal cualificado e independiente de
acuerdo con Normas de Contabilidad; con el fin de esperar una opinién que muestre lo

acontecido en el negocio; requisito fundamental es la independencia”. (Condori, 2018)

2.5.1. Técnicas de la Auditoria

Son procedimientos que el auditor utiliza para poder recabar informacién y posteriormente
comprobar de forma necesaria y poder emitir su punto de vista de manera profesional mediante

una investigacién. Existen diversas clases de técnicas, sin embargo, las més utilizadas son:
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AN

Observacion
Comprobacion
Revision Selectiva
Rastreo

Analisis
Indagacion
Confirmacion
Comprobacion
Calculo
Verificacion

Inspeccion

S N N N N N N . U N N

Declaracion
2.5.2. Auditoria Nocturna en sitios de alojamiento
La Auditoria Nocturna es el proceso que se lleva a cabo en el horario de la noche en los
establecimientos y a su vez en los sitios de alojamiento, con el fin de comprobar y verificar ias
actividades de la operaci6n hotelera, en los diversos tunos de trabajo. La persona encargada de
efectuar este proceso es el auditor nocturno y en ciertos establecimientos son los recepcionistas
nocturnos, los cuales se encargan de verificar el ingreso de dinero que se ha generado,
elaboracion de reportes, cierres del dia, cargos a las habitaciones, entre otros. (Leén, 2021)
Por su parte Haenraets (2023) sefiala que la auditoria nocturna no solo es una actividad
de control contable, sino una funcién estratégica que permite detectar fallos operativos,
prevenir pérdidas y mejorar los estdndares de servicio. Su situacién tiene un impacto directo
en la satisfaccion del cliente y en la imagen del hotel, especialmente en el segmento de lujo

donde la calidad debe mantenerse en todo momento.
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2.5.3. El Auditor Nocturno

Es la persona responsable de realizar la auditorfa en el horario nocturno y en algunos
casos puede ser el recepcionista del turno de la noche, es quien se encarga de verificar que
todos los huéspedes tengan registrados sus cargos, es quien realiza el cierre del dia. Es el
encargado de la observacion estricta de los métodos, normas y procedimientos para que se
lleven de manera adecuada las operaciones propias y normales del hotel. (Ledn, 2021)

El auditor nocturno es responsable de multiples tareas esenciales durante el turno de
noche. Esto incluye la conciliacién de ingresos del hotel, el cierre de la contabilidad diaria,
verificacion de transacciones y generacién de informes financieros que sirven de base para la
toma de decisiones gerenciales. (Walker & Walker, 2012) A demds, debe supervisar la
gjecucion de procedimientos de seguridad, monitorear sistemas automatizados y atender
incidencias, garantizando que el hotel esté en condiciones dptimas cuando inicia la jornada
laboral del dia siguiente.

El auditor nocturno es un profesional del area administrativa y operativa de los hoteles
cuya responsabilidad principal es garantizar el funcionamiento adecuado del establecimiento
durante las horas nocturnas. Este rol incluye funciones tanto contables como operativas y su
presencia es indispensable para mantener la continuidad del servicio y la seguridad del hotel.

Segin Walker & Miller (2015), el auditor nocturno combina habilidades de
contabilidad, recepcién y supervision general, siendo responsable del cierre financiero del dia,
la verificacion de registros de huéspedes y la solucién de problemas operativos que puedan
surgir. A deméds funge como enlace enire los turnos diurno y nocturno, consolidando
informacién relevante para la administracion.

Este perfil requiere formacién técnica y sélida, asi como competencias interpersonales,

ya que el auditor interactia con huéspedes, supervisa al personal nocturno y toma decisiones

en ausencia de otros jefes departamentales. Como menciona Bardi J. A (2010) el auditor
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nocturno debe ser meticuloso, auténomo y tener la capacidad de actuar bajo presién ya que su
trabajo impacta directamente en la confiabilidad de los reportes financieros y en la percepcién
de seguridad del huésped.

Su perfil esta dado por las aptitudes y actitudes que debe tener el profesional que labore
en el drea de Auditoria Nocturna, las mismas que se identifican a continuacion:

» Escolaridad: Estudiante o egresado de la carrera de Administracion de Empresas o
Administracién Hotelera.

> Conocimientos Técnicos: Nociones basicas de Auditoria, Administracién Hotelera y
Contabilidad, el idioma es importante, mds no indispensable en el trabajo de auditoria,
si en el area de recepcion, ademas de computacion bésica.

> Experiencia Laboral: de preferencia un afio como auxiliar de Auditoria de ingresos o
de Contabilidad, recepcionista, cajero departamental, etc.

» Caracteristicas Personales: Buena presencia, trato agradable, responsable,
disponibilidad para laborar en horario nocturno, meticuloso, habilidad analitica y de
juicio.

2.5.4. Evaluacion del desempeiio del auditor nocturno

La evalvacion del desempefio es un proceso sistemdtico que permite valorar la calidad,
efectividad y eficiencia con la que un empleado desarrolla sus funciones. En el caso del auditor
nocturno, esta evaluacién resulta fundamental, ya que permite identifica si el profesional
cumple con los protocolos establecidos, mantiene la integridad financiera y contribuye a la
calidad del servicio.

La evaluacion del desempefio no solo ayuda a la gerencia a reconocer el rendimiento
del personal, sino que también es 1til para detectar necesidades de formacion, oportunidades

de mejora y fortalezas individuales. En el contexto hotelero evaluar al auditor nocturno es

esencial para asegurar que los procedimientos de control financiero y operativos sean
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ejecutados con rigor, lo que incide directamente en la satisfaccion del cliente y en la reputacién
del hotel. (Chiavenato, 2009)

Este tipo de evaluacion también permite establecer programas de mejora continua, al
fomentar la retroalimentacion entre el auditor y sus supervisores, fortaleciendo asi la cultura

organizacional.

2.5.5. Indicadores clave de desempeiio (KPI) para auditores nocturnos

Los indicadores clave de desempeiio (KPJ, por sus siglas en inglés). Segiin Auditool
(2023) son métricas utilizadas para medir los niveles de eficiencia, calidad y cumplimiento en
distintas funciones dentro de una organizacién. En el caso de los auditore nocturnos, estos
indicadores permiten valorar su impacto real en la operatividad del hotel y su capacidad para
mantener los estdndares esperados en el turno nocturno.

La precision en los reportes financieros diarios es uno de los principales KPI para este
cargo. El auditor debe Ilevar a cabo una conciliacidn exhaustiva de las cuentas del dia, lo que
incluye ingresos por habitaciones, alimentos y bebidas, impuestos, servicios adicionales, entre
otros. Estos informes se convierten en la base para las decisiones estratégicas que toma la
gerencia al dia siguiente. Un error en la informacién podria derivar en decisiones equivocadas

o pérdida de confianza por parte de la administracién. (Walker J. R., 2021)

2.5.6. Relevancia del turno nocturno en la operatividad hotelera

En el contexto de la gestion hotelera, el furno nocturno representa una fase operativa
critica que, aunque se desarrolla en horarios de menor actividad visible, concenira funciones
clave para el comrecto funcionamiento del establecimiento. Durante €l turno de la noche, el

personal operativo, y particularmente el auditor nocturno debe asumir un rol multifuncional
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que abarca desde la atencion al cliente hasta la gestion financiera, la seguridad, la supervision
de instalaciones y la preparacién para las actividades del dia siguiente. Seglin Bardi J. A.
(2010), la auditoria nocturna permite asegurar la continuidad de las operaciones hoteleras,
mantener el control interno y preparar los recursos humanos y fisicos para la jornada siguiente.

El personal del turno nocturno debe estar altamente competente y estar capacitado para
actuar con autonomia y criterio, ya que en muchos casos es el inico equipo operativo disponible
en el establecimiento. La ausencia de supervision directa y la posible ocurrencia de eventos
inesperados, como emergencias médicas, fallas técnicas o conflictos entre huéspedes exigen
una preparacion integral y una actitud proactiva.

e Atencion a los huéspedes: A pesar de que el flujo de clientes disminuye durante
la noche, el servicio al huésped debe mantenerse con estindares de calidad constantes. El
personal nocturno es responsable de procesar las reservas tardfas, gestionar también las
solicitudes especiales y solucionar problemas imprevistos con eficiencia y cortesia. La
experiencia del cliente no se limita a los horarios diurnos, por lo que la atencién ofrecida
durante la noche influye directamente en la percepcion global del servicio. Una gestién
inadecuada en este horario puede comprometer la fidelizacion del cliente y generar quejas
o reclamos en platafoimas digitales. (Walker J. , 2017)

o Seguridad y prevencién: La seguridad durante la noche es una prioridad
fundamental en la operatividad hotelera, el personal del turno nocturno debe monitorear los
accesos, confrolar los sistemas de vigilancia, alarmas y sensores, ademds de registrar
cualquier incidente inusual. De acuerdo con (Stipanuk D. M., 2012) el auditor nocturno
actha como supervisor general durante la noche, siendo responsable de coordinar con
seguridad y mantenimiento en caso de emergencias. Su capacidad para responder ante
eventos criticos es clave para preservar la integridad fisica de los huéspedes, del personal

y de las instalaciones.
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e Gestion de ingresos y control financiero: Una de las funciones centrales del
auditor nocturno es la revision y consolidacion de las transacciones financieras del dfa. Esto
incluye el cierre de caja, la conciliacién de pagos, la revision de cuentas abiertas v la
elaboracién de reportes financieros preliminares. Segiin (Brotherton, 2008) el trabajo del
auditor nocturno permite detectar posibles discrepancias contables y asegura que los
registros financieros estén listos para la supervision gerencial en la mafiana siguiente. Una
correcta ejecucion de estas tareas garantiza la transparencia y confiabilidad de la
informacion financiera.

¢ Manejo de emergencias y resolucion de incidentes: Durante la noche pueden
presentarse imprevistos que exigen una actuacién inmediata por parte del personal de turno,
Estas situaciones abarcan desde emergencias médicas hasta cortes de energia, inundaciones
o incidentes con hué¢spedes. En este sentido el auditor nocturno debe estar entrenado en
protocolos de primeros auxilios, evacuacion y comunicacion con autoridades externas. La
capacidad de repuestas ante emergencias constituye un indicador esencial en la evaluacién
del desempefio del desempefio nocturno y en la percepcién de seguridad por parte de los
clientes. (Perdue & American Hotel , 2012)

e Preparacién operativa para el dia siguiente: ademis de las funciones
inmediatas, el personal nocturno tiene la responsabilidad de dejar listas las operaciones para
el inicio de actividades del siguiente turno. Esto implica preparar informes administrativos,
confirmar estados de habitaciones, verificar el funcionamiento de sistemas informaticos y
comunicar incidencias a los departamentos respectivos. Segiin Walker J. R., (2016) enfatiza
que la auditoria nocturna representa el vinculo entre el cierre del dia operativo y la

planificacién del siguiente, garantizando que el hotel funcione de manera ininterrumpida.
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2.6.Gestion hotelera integral

La gestién hotelera integral hace referencia a la administracién coordinada y eficiente
de todos los procesos que conforman la operacién de un hotel, incluyendo 4reas como
alojamiento, alimentos y bebidas, seguridad, mantenimiento, limpieza y gestién financiera.
Esta visi6n global tiene como finalidad garantizar una experiencia satisfactoria y de alta calidad
para el huésped, manteniendo la continuidad operativa en todos los turnos. Un sistema de
gestién integral permite que los hoteles mantengan estindares consistentes de servicio,
optimicen recursos y respondan eficazmente ante situaciones imprevistas. En esta linea, la
operatividad durante la noche cobra especial relevancia ya que suele ser el periodo mas
vulnerable del dia debido a la reduccién de personal y supervision directa. (Walker J. , 2021)

Segun Brotherton B. (2023), una gestion hotelera efectiva debe considerarse no solo las
operaciones visibles para el cliente, sino también los procesos administrativos y de control
interno que, aunque no sean percibidos directamente por los huéspedes, resultan esenciales
para asegurarse la calidad del servicio. Entre estos procesos se encuentran la auditoria nocturna
cuya correcta gjecucion permite preparar el hote] para el inicio de un nuevo ciclo operativo.

Los procesos durante la noche dependen en gran medida de contar con personal
capacitado y sistemas estructurados. El auditor nocturno como figura clave en este periodo,
debe realizarse tareas como la revisién de registros del dia, como la conciliacién de ingresos,

la elaboracién de informes y monitoreo del cumplimiento de procedimientos establecidos.

(Woods & King, 2002)

2.6.1. Auditoria Operativa: Housekeeping

Se implementa esta herramienta como principio metodolégico que se enfoca en la
practica y organizacién de una empresa con sus clientes, por ende, es fundamental para renovar

la calidad y la imagen ya obtenida. Segtin Wood (2008) existen tres niveles o grupos de gestién

necesaria para el departamento de limpieza de un hotel; la administracién de activos, la gestion
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de recursos y el conocimiento de las operaciones de limpieza. El uso de esta herramienta ayuda
con el mejoramiento de las dreas mencionadas, el departamento de supervision, la gerencia
entre otros.

2.6.2. Manual de procesos operativos.

Este manual un documento donde se compila toda la informacién necesaria para
continuar con los procedimientos bésicos en la actividad hotelera. Menciona Vargas y Paredes
(2016) “Este manual debe contener argumentos claros y precisos para realizar esta actividad,
este documento es una instruccion de uso y su contenido debe ser especifico.” (p. 26).

El manual de procesos de operaciones es un instrumento til para el correcto funcionamiento
del hotel, el c;lal permite el seguimiento, evaluacion de las actividades y el control, sensibiliza

al personal a cargo en cuanto a sus funciones y desempefio en el trabajo.

Los procesos operativos en un hotel, muestran relevancia para mantener un nivel alto
de calidad, una mejora continua y satisfaccion al cliente, el mismo que es el encargado de
evaluar el servicio que se oferta, se debe tomar en consideracion que la calidad del turismo es

subjetiva, debido a, que el cliente es quien lo experimenta cuando recibe el servicio.

2.6.3 Capacidad de resolucién de problemas

Durante el turno nocturno, es comiin que se presenten situaciones imprevistas, desde
errores en reservas hasta emergencias médicas o fallas técnicas. El auditor nocturno al ser el
personal de mayor jerarquia presente durante estas horas, debe actuar con criterio, rapidez y
eficiencia. Segun Stipanuk D. M.(2006), la habilidad para resolver conflictos y tomar

decisiones bajo presion es una competencia esencial para este rol.
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2.7 Factores socioeconémicos de Manta y su influencia en el turismo
2.7.1 Contexto socioecondmico de Manta

La ciudad de Manta ubicada en la provincia de Manabi, Ecuador, se ha consolidado
como un polo de desarrollo econémico y turistico en la region costera del pais. Su economia
se apoya principalmente en tres sectores estratégicos: el comercio portuario, 1a pesca industrial
y el turismo. De acuerdo con el Banco Central del Ecuador (2024), durante el afio 2023 el
producto Interno Bruto (PIB) nacional crecié un 2.4% siendo este incremento sostenido en
parte por sectores como transporte, construccion, alojamiento y servicios de comida, rubros en
los que Manta ha tenido participacion activa.

En el dambito demografico, Manta ha experimentado un incremento poblacional tanto
en residentes permanentes como en poblacion flotante. Esta dindmica ha sido impulsada por €l
desarrollo del puerto internacional, la llegada de turistas nacionales e internacionales, asi como
por trabajadores vinculados en ¢l sector hotelero y comercial. Ademds, la ciudad ha apostado
por posicionarse como un destino MICE (Meeting, Incentives, Conferences and Exhibitions),
gracias a su conectividad, infraestructura hotelera de calidad y centros de convenciones
(MINTUR & MICE, 2019). Esta estrategia ha potenciado la demanda de servicios hoteleros
durante todo el afio, incrementando asi la presién por mantener estandares de servicio y

operatividad eficientes en todos los turnos, incluidos €l nocturno.

2.7.2. Importancia del turismo para la economia de Manta

El turismo se ha convertido en uno de los pilares fundamentales para el desarrollo
econémico de Manta. Segiin World Travel & Tourism Council (2023), Consejo Mundial de
Viajes y Turismo (WTTC, por sus siglas en inglés) indica que a través de su informe anual de
impacto econdmico (EIR) que el cierre del afio 2023 el sector dard una representacion del 4,4%

del PIB nacional, cabe recalcar que esto es a través de la contribucién a la economia que ha
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alcanzado los cinco millones de ddlares, un 9,2% por encima del afio 2022, este crecimiento es
impulsado por la recuperacion del sector tras la pandemia, el aumento de la conectividad aérea
y maritima, Ia promocion de destinos costeros como Manta.

Asimismo, se estima que el sector turistico generé mas de 410.000 empleos en el afio
2023, lo que representa un incremento de mas del 5% en comparacion con el afio anterior
(WTTC., 2023). Esta expansion de la industria ha tenido un efecto directo en Manta, ciudad
que ha fortalecido su infraestructura hotelera y ha visto una creciente inversién tanto nacional
como extranjera en proyectos turisticos. La generacion de empleo ha beneficiado a jovenes
profesionales, especialmente en el 4mbito de la hoteleria y la gastronomfa.

El crecimiento del turismo ha llevado a los hoteles cinco estrellas a reforzar sus
procesos internos, principalmente durante el turno nocturno donde se concentra la
responsabilidad operativa de cerrar el dia, garantizar la seguridad y preparar reportes que

sustentan las decisiones del dia siguiente.

2.8 Demanda y competitividad en ¢l sector hotelero de manta

La competitividad del sector hotelero de Manta ha aumentado de manera notable en los
ultimos afios. Este crecimiento ha estado acompafiado por una mayor exigencia por parte de
los turistas en cuanto a calidad de servicio, eficiencia operativa, atencién personalizada y
cumplimiento de estandares internactonales. Los visitantes valoran positivamente elementos
como la calidez de los habitantes, la seguridad, el entorno y la continuidad operativa de los
servicios ofrecidos, elementos que se ven directamente influenciados por el desempefio del
personal nocturno. (Gacia Reinoso, 2021)

En este contexto los hoteles de lujo de Manta han tenido que optimizar sus procesos
operativos para mantener su posicion en un mercado altamente competitivo. El furno nocturno

que anteriormente era percibido como un periodo de baja actividad, ha cobrado relevancia
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estratégica, dado que en estas horas se lleva a cabo funciones clave como Ja conciliacién
contable, la supervisién de las instalaciones y la atencién personalizada a huéspedes con
necesidades especiales.

De acuerdo con Félix Mendoza, Montalvan , Morales, & Pérraga Basurt (2022), el auge
de un turismo més experiencial impulsado por intereses culturales y comunitarios ha elevado
el estandar de los servicios que los establecimientos deben ofrecer. Esta evolucion ha exigido
a los hoteles revisar de manera continua sus practicas operativas, especialmente durante los
turnos menos visibles como el nocturno, donde el auditor juega un papel esencial en la
supervision general del hotel.

La auditoria nocturna por lo tanto se ha transformado en una herramienta clave de
control y continuidad operativa. Su correcta implementacién no solo mejora la experiencia del
huésped, sino que también proporciona informacién estratégica a la gerencia para fortalecer la
toma de decisiones. EI cumplimiento riguroso de los procesos nocturnos es hoy en dia un

diferenciador competitivo dentro del mercado hotelero de Manta.

2.9 Marco legal y normativo: gestion hotelera
2.9.1 Sector hotelero en ecuador

La normativa ecuatoriana que regula la actividad turistica establece un marco legal
robusto para la operacién de establecimientos de hospedaje, La ley organica de turismo
(Turismo L. d., 2002) (Ley N° 97, 2002) asigna al Ministerio de turismo la competencia para
el registro, control y certificacion de prestadores de servicios turisticos. Esta ley exige a los
hoteles contar con la Licencia Unica Anual de Funcionamiento (LUAF) y registrarse ante la
autoridad correspondiente, garantizando estindares minimos de calidad y seguridad (Turismo

L. d., 2002) art. 15.
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El reglamento para el Alojamiento Turistico en Inmuebles (Turismo M. d., 2019)
incorpora disposiciones especificas para el funcionamiento de hospedajes:
® Registro obligatorio en el Ministerio.
e Pago del 0,1% del valor catastral del inmueble.
¢ Cumplimiento de criterios de capacidad, infraestructura y seguridad.
* Prohibicién de subdivisiones no registradas.

» Sanciones ante el incumplimiento de los requisitos establecidos (Turismo M. d., 2019)

art. 5-17.

2.10.Politicas internas de los hoteles para la auditoria nocturna

En los hoteles cinco estrellas, la auditoria nocturna no solo es un requisito legal, sino
una préctica estratégica integrada dentro del sistema de gestién de calidad. Estds politicas
internas combinan estindares internacionales como normativas locales, estableciendo
protocolos detallados destinados a salvaguardar operaciones, finanzas y seguridad durante la

noche.

2.10.1. Principales politicas internas:

¢ Conciliacion financiera diaria:

Se exige‘ verificar ingresos y egresos, comprobar cargos de habitaciones y generar
reportes ejecutivos. Este proceso permite identificar y corregir discrepancias a tiempo
(Hospitalitynet. & Mews, 2024/2021).

e Control detallado de caja y registro:

Se utilizan listas de verificacién y procedimientos estandarizados en sistemas PMS para

documentar cada transaccién con precision (Hotelogix & Deliverback., 2024).

¢ Informes operativos sistemiticos:
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Se elaboran reportes diarios como Daily Revenue Report, Occupancy Report & Trial
Balance, que orientan la gerencia en decisiones y planificacién (Hospitalitynet. & Mews,
2024/2021).

* Supervision de seguridad nocturna:

El auditor gestiona el control de accesos, monitoreos de alarmas y coordinacién de
emergencias, aspectos criticos para la proteccion del personal y los huéspedes (Autohost &
Mews, 2024/2023).

e Capacitacion continua y rendicion de cuentas:

Se exige formacidn permanente en procedimientos contables, seguridad y atencion al
cliente con el fin de mantener una cultura operacional basada en la calidad y responsabilidad
(Autohost., 2023).

Estas politicas establecen un sistema coherente que permite la operatividad eficiente
del turno nocturno, fortalece el control interno y contribuye significativamente a Ia reputacion

de los hoteles de Iujo.

2.11.Auditoria nocturna: competitividad de los hoteles

2.11.1. Desempeiio del auditor nocturno y competitividad

El auditor nocturno influye decisivamente en la competitividad de los hoteles de lujo
particularmente en destinos como Manta donde los turistas demandan servicios de alto nivel
las 24 horas. Una auditoria nocturna efectiva optimiza procesos operativos, minimiza errores
y asegura el cumplimiento de los estiandares de calidad exigidos por este segmento de clientes.
Como aseveran Woods & King (2002), una gestion operativa eficiente depende del monitoreo
constante y la correccion oportuna de deficiencias, lo cual recae en gran parte en la figura del

auditor durante la noche.
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En mercados competitivos los hoteles que mantienen practicas sélidas de auditoria
nocturna tienden a sobresalir. Dichas practicas son indicativas de sostenibilidad operativa y
mejora de recursos, reforzando la reputacién del establecimiento frente a la competencia.
Igualmente, una evaluacién rigurosa y continua del personal nocturno promueve una cultura
organizacional orientada a la excelencia lo cual se traduce en una percepcién positiva del

publico y fidelizacion de clientes de alto poder adquisitivo. (Pizam, 2010)

2.12.Auditoria nocturna: calidad del servicio

La auditoria nocturna tiene un impacto directo en como los huéspedes perciben la
calidad del servicio. Contar con un auditor eficaz durante la noche mejora significativamente
la experiencia del cliente al garantizar la disponibilidad de servicios clave como el check-in y
check-out o emergencias técnicas y una respuesta rapida a situaciones inesperadas. Asi mismo
al supervisar la seguridad interna, minimiza riesgos que podrian dafiar la reputacién de 1a

marca.

2.13. Auditoria nocturna: sostenibilidad operativa

La auditoria durante el turno nocturno es crucial para que un hotel mantenga
operaciones sostenibles y eficientes. Ademas de revisar los procesos operativos, el auditor se
encarga de garantizar la seguridad y optimizar el uso de recursos. Segiin Pizam (2010), indica
que una auditoria bien ejecutada reduce errores, fomenta al ahorro y promueve el uso eficaz de
los recursos disponibles, reforzando la resiliencia financiera del establecimiento,

Por otro lado, se resalta el valor estratégico de la auditoria nocturna, al identificar dreas

de mejoras y permitir ajustes continuos, contribuye a la sostenibilidad a largo plazo. Las

operaciones estables y seguras durante la noche no solo son esenciales para mantener la
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competitividad sino también para cumplir con las expectativas de un mercado turistico
exigente.

CAPITULO II

3. Marco metodolégico

3.1 Estrategia metodolégica del estudio

3.1.1 Propésito de la estrategia metodolégica

El propésito principal de esta estrategia metodolégica es analizar el grado de eficacia
del proceso de auditoria nocturna en hoteles cinco estrellas de la ciudad de Manta, evaluando
sus fortalezas, deficiencias y repercusion directa en la eficiencia operativa general. Se busca
generar informacién empirica iitil para identificar dreas de mejora dentro de la gestién nocturna
hotelera y proponer recomendaciones préacticas que fortalezcan la continuidad operativa, el
control financiero y la atencién al huésped durante el turno nocturno.

La metodologia constituye el puente entre los objetivos de investigacién y la realidad
observable, facilitando un proceso riguroso que permite comprender fenémenos complejos y

orientar la toma de decisiones en evidencia (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

3.2 Enfoque y perspectiva de investigacion

El presente estudio adopta una estrategia metodolégica de enfoque mixto integrando
métodos cuantitativos de tipo descriptivo-correlacional con herramientas cualitativas
exploratorias, lo cual permite abordar el fenomeno de manera integral. El componente
cuantitativo posibilita medir variables como la frecuencia de cumplimiento de tareas, el nivel
de eficiencia y la percepcion. de desempefio a través de encuestas y listas de verificacién
(Creswell & Creswell, 2017).

Simult4neamente el enfoque cualitativo se implementa mediante entrevistas

semiestructuradas dirigidas a auditores nocturnos y supervisores operativos, para captar sus
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percepciones, vivencias y propuestas de mejora desde la experiencia directa. Esta combinacion
permite triangular los datos, fortaleciendo la validez de los resultados obtenidos (Denzin &
Lincoln, 2017).

La eleccion de un enfoque mixto es pertinente dado que la auditoria nocturna involucra
tanto procesos medibles como aspectos humanos y de toma de decisiones, que solo pueden ser

comprendidos mediante un abordaje integral (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

3.3 Naturaleza y disefio del estudio

Esta investigacion se clasifica como aplicada ya que persigue resolver una problemadtica
concreta dentro del sector hotelero: la optimizacioén del rol del auditor nocturno y su impacto
sobre la operatividlad. Como mencionan Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014), las
investigaciones aplicadas se orientan a generar soluciones précticas y contextualizadas que
puedan implementarse directamente en los entornos organizacionales.

En cuanto al disefio se adopta un modelo no experimental de corte transversal, dado
que no se manipulan variables, sino que se observan tal y como se presentan en su entorno
natural. La recoleccion de datos se lleva a cabo en un {inico momento temporal, permitiendo
analizar relaciones entre variables como la experiencia del auditor, el cumplimiento de

funciones y su influencia sobre la eficiencia operativa.

3.4 Nivel de profundizacion del estudio

El presente trabajo se inscribe en un nivel descriptivo-correlacional. Por un lado, el
enfoque descriptivo busca caracterizar detalladamente las funciones, procedimientos,
condiciones laborales y normativas internas asociadas al auditor nocturno, mientras que le

enfoque correlacional se orienta a analizar la posible relacion entre su desempefio y la eficiencia
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operativa del hotel, sin establecer causalidad directa entre las variables. (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014)

La investigacion correlacional resulta 1itil para examinar el grado de asociacién entre
fenémenos observables cuando no se interviene en el entorno y es especialmente aplicable a
estudios organizacionales y sociales. Este enfoque permite al investigador identificar patrones,
relaciones y tendencias que ayudan a formular hipétesis mas especificas para investigaciones
futuras. (Babbie, 2009)

Ademis, el enfoque descriptivo es clave para proporcionar una radiografia del rol
operativo del auditor nocturno dentro de los hoteles cinco estrellas, su relacién con los procesos
financieros, la atencion al cliente y la seguridad, asi como su contribucién a la sostenibilidad

organizacional (Creswell & Creswell, 2017).

3.5 Poblacion y muestra del estudio

La poblacion objetivo de este estudio estd constituida por auditores nocturnos y jefes
inmediatos de auditores de los hoteles cinco estrellas, localizados en la ciudad de Manta,
Ecuador. La ciudad cuenta con una infraestructura hotelera de alta gama impulsada por su
desarrollo turistico, portuario y gastronémico lo que justifica la eleccidon del contexto
(MINTUR., 2023) .

Para esta investigacion se identificaron los hoteles cinco estrellas, registrados
oficialmente en el Catastro Nacional de Servicios Turisticos proporcionado por el Ministerio
de Turismo. No obstante, debido a restricciones de acceso, confidencialidad institucional y
disponibilidad de personal, se optd por aplicar un muestreo no probabilistico por conveniencia,
estrategia recomendada por autores como Baptista , Hernandez Sampieri, & Fernandez Collado

(2014), cuando el acceso al universo poblacional total es limitado.
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Se prevé trabajar con una muestra de 50 participantes (huéspedes), distribuidos entre
los tres hoteles cinco estrellas considerando la percepcion que tienen los huéspedes sobre el
perfil del auditor nocturno. Esta diversidad garantiza una vision integral del desempefio

nocturno desde multiples perspectivas organizacionales.

3.6 Estrategias e instrumentos para la recoleccion de datos
Para alcanzar los objetivos de la investigacion se utilizaran técnicas de recoleccion de
datos mixtos que integran componentes cuantitativos y cualitativos. Estas técnicas permiten
triangular la informacién, aumentando la confiabilidad d ellos resultados (Flick, 2019).
¢ Encuesta usando de ejemplo el modelo SERVQUAL
En base al modelo SERVQUAL se elabor6 un cuestionario, desarrollado por
Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1998), validando ampliamente en el sector servicios y
adaptados a contextos hoteleros. Este instrumento medird cinco dimensiones fundamentales:
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Aspectos Tangibles, mediante una
escala Likert de 5 puntos. Su aplicacién permitira identificar percepciones sobre la calidad de
servicio durante el turno nocturno y el cumplimiento de funciones del auditor.
¢ Entrevistas semiestructuradas
Se desarrollard una guia de entrevista que serd aplicada a auditores nocturnos y
supervisores de 4rea de los establecimientos seleccionados. Esta herramienta permitird
profundizar en aspectos operativos dificiles de captar en encuestas, tales como la gestién de
crisis, problemas frecuentes durante la noche, autonomia de decisiones, percepcién del apoyo
organizacional y propuestas de mejora. Las entrevistas serdn grabadas (previa autorizacion) y

transcritas para su posterior andlisis temético (Taylor, Bogdan, & DeVault, 2015).

¢ Lista de cotejo para observacion directa
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El investigador aplicar4 una lista de verificacién durante visitas nocturnas, con el fin de
observar directamente el cumplimiento de procedimientos, rutinas operativas, gestién de
ingresos y medidas de seguridad. Este instrumento se organizara por dreas: recepcion, control
de acceso, registros financieros y supervision general del hotel. La observacion no participa se
desarrollara entre varias noches consecutivas por el hotel, para asegurar una vision realista del

entorno operativo.

3.7 Procedimiento para la aplicacién de los instrumentos
El procedimiento metodolégico serd implementado en las siguientes etapas:

e Gestién institucional y permisos: Se contactard formalmente a la gerencia general de
los hoteles seleccionados, presentando una carta de solicitud y los objetivos del estudio,
garantizando confidencialidad de los datos y acceso restringido de uso académico.

e Aplicacion de encuestas: Las encuestas seran distribuidas en horarios compatibles con
las fumciones del auditor nocturno. Se empleari un formato digital o fisico, segin
disponibilidad del personal, asegurando el anonimato para fomentar las respuestas
sinceras.

¢ Observacién directa nocturna: FEl investigador asistird personalmente a las
instalaciones durante la noche para completar la lista de cotejo. Esta observacién
proporcionard evidencias empiricas del funcionamiento real del turno y del
comportamiento operativo del auditor.

Este proceso de recoleccion esta disefiado para ofrecer un anélisis integral del fenémeno

estudiado combinando datos cuantitativos confiables con evidencia cualitativa rica en contexto

organizacional.
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3.8 Estrategia para el analisis de datos

La presente investigacién tiene como propésito comprender el papel del auditor
nocturno en la operatividad de los hoteles cinco estrellas de Manta, por lo tanto, el andlisis de
datos se llevara a cabo utilizando un enfoque prictico, accesible y orientado a la interpretacién
compresiva de los resultados obtenidos a través de encuestas estructuradas, entrevista

semiestructuradas y lista de cotejo.

3.9 Analisis de datos cuantitativos

Los datos recopilados mediante encuestas usando como ejemplo el modelo
SERVQUAL seran procesados mediante estadistica descriptiva la cual esto permitira visualizar
de manera clara y comprensible las respuestas obtenidas por los participantes. Se utilizara
Microsoft Excel dado que es una herramienta eficaz para representar informacion en forma de
graficos circulares, facilitando asi la interpretacion y presentacion de los resultados.

En esta investigacion no se aplicarin andlisis inferenciales complejos como
correlaciones de Pearson ni pruebas de hipdtesis estadisticas ya que el disefio metodoldgico no
incluye preguntas directamente relacionadas con la experiencia laboral del auditor nocturno ni
variables continuas que ameriten ese tipo de andlisis. Por ello el procesamiento de los datos se
centrara en la agrupacion de respuestas y la identificacion de tendencias generales que permitan
evaluar aspectos como cumplimiento de funcione, percepcion de calidad de servicio, control
de procesos y satisfaccion general de las actividades nocturnas en el hotel.

Este tipo de andlisis descriptivo es recomendado en investigaciones aplicadas donde se
busca evaluar la percepci6n del desempefio o calidad del servicio desde la perspectiva operativa

como lo sugiere Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) en estudios de enfoque mixto.




3.10 Analisis de datos cualitativos

Por otro lado, los datos obtenidos a través de las enfrevistas semiestructuradas a
auditores y supervisores serdn examinados bajo la técnica del andlisis de contenido temaético,
la cual consiste en identificar y categorizar patrones, frases clave, opiniones comunes,
divergencias relevantes que surjan durante la conversacion.

El analisis de contenido permite ordenar la informacién cualitativa de forma
sistematica, facilitando la creacion de categorias como: retos operativos en el furno nocturno,
efectividad en la resolucion de problemas, control financiero y toma de decisiones en la noche
(Taylor, Bogdan, & DeVault, 2015). Esta técnica cualitativa es ampliamente recomendada para
estudios en ciencias sociales y gestién organizacional ya que permite extraer significados
relevantes a partir del discurso de los entrevistados (Bardi, 2007).

También las observaciones obtenidas mediante listas de cotejo se organizarin seglin
criterios de cumplimiento y no cumplimiento, lo cual servird para reforzar los resultados

obtenidos en las encuestas y entrevistas otorgando mayor validez a la informacion.

3.10.1 Variable de investigacion
Las variables consideradas en este estudio estan claramente definidas y delimitadas.

e Variable independiente: Desempefio del auditor nocturno, entendido como conjunto
de tareas, responsabilidades, habilidades y acciones ejecutadas por el auditor durante el
turno nocturno, incluyendo funciones financieras, de control, seguridad y atencién al
cliente (Walker J. R., 2016).

e Variable dependiente: Operatividad del hotel cinco estrellas, referida al nivel de
eficiencia, continuidad de los servicios y cumplimiento de los estandares de calidad

durante el turno nocturno en hoteles de alta gama (Woods & King, 2012).
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3.11 Principios éticos y de confidencialidad

La presente investigacién respetara plenamente los principios éticos fundamentales
establecidos por el Comité de Etica de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi (ULEAM)
y las directrices internacionales de investigacion.

¢ El consentimiento informado: Todos los participantes seran informados del propésito
del estudio, los procedimientos a realizar, el caricter voluntario de su participacién y
su derecho a retirarse en cualquier momento sin consecuencia alguna.

e Confidencialidad y anonimato: Los datos recolectados seran utilizados Gnicamente
con fines académicos. No se revelara ningin nombre, cargo ni identidad institucional
en los informes o resultados del estudio si el participante asi lo desea. La informacién
sera almacenada de forma segura y unicamente accesible al investigador responsable.

¢ Respeto y no afectacién Iaboral: Las entrevistas y encuestas se realizaran en horarios
acordados, sin interferir en las labores normales de los empleados. Se asegurara un
ambiente de respeto mutuo y confianza.

Cumplir con estas consideraciones éticas permite que la investigacion sea leal,
transparente y respetuosa de los derechos de los participantes, fortaleciendo la validez de los

hallazgos obtenidos (Resnik, 2018).

3.12 Instrumentos de recoleccion de datos

3.12.1. Cuestionario para huéspedes de hoteles cinco estrellas en manta

Titulo: Encuesta sobre la percepcion del servicio nocturno en hoteles de alta gama en
Manta

Objetivo: Evaluar la percepcion de los huéspedes respecto a la calidad del servicio

durante el turno nocturno, usando como ejemplo el modelo SERVQUAL propuesto por

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) que mide cinco dimensiones:




52

e Fiabilidad
e Capacidad de respuesta
s Seguridad
e Empatia
» Elementos tangibles.
Instrucciones para el encuestado: Complete cada afirmacion seleccionando el nivel
de acuerdo en una escala tipo LIKERT de cinco puntos:
1=Totalmente en desacuerdo
2=En desacuerdo
3= Neutral (ni de acuerdo ni en desacuerdo)
4= De acuerdo
5= Totalmente de acuerdo
Este instrumento es ampliamente utilizando en estudios sobre calidad de servicio ya
que permite cuantificar la brecha enire las expectativas y percepcion del cliente (Parasuraman,

Zeithaml, & Berry, 1988).

3.12.2. Guia de entrevista semiestructurada a auditor nocturno y jefe inmediato

Titulo: Guia de entrevistas sobre funciones, evaluacion y retos del auditor nocturno

Objetivo: Recopilar informacién cualitativa sobre la experiencia profesional, los
procedimientos aplicados, los desafios frecuentes y la percepcion de los auditores nocturnos
respecto a su contribucion en la eficiencia hotelera.

Instrucciones para el entrevistador: Aplicar la entrevista de forma confidencial ya
sea presencial o virtual con previo consentimiento. Las preguntas deben ser abiertas y
adaptadas segtin el rol del entrevistado. Este método es eficaz para obtener informacién

contextualizada, tal como lo sefialan (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).
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3.12.1 Lista de cotejo para observacion directa de procedimientos nocturnos

Titule: Instrumento de observacién directa para evaluar condiciones operativas en
turno nocturno.

Objetivo: Verificar en tiempo real el cumplimiento de procesos operativos y
condiciones tangibles como iluminacién, limpieza, presencia de personal clave,
funcionamiento de sistemas de seguridad y cumplimiento de protocolos financieros.

Instrucciones para el observador: Realizar visitas nocturnas previamente autorizadas
por la administracién. Marcar “SI” o “NQO” para cada ftem observado. Segin Flick (2019), la
observacion directa permite corroborar informacién obtenida por otros medios y detectar

brechas practicas en la operatividad hotelera.

3.13 Guia para la aplicacién de los instrumentos
Proposito General: Obtener informacién cuantitativa y cualitativa que permita
diagnosticar el impacto del desempefio del auditor nocturno sobre la eficiencia y sostenibilidad
operativa en hoteles cinco estrellas.
3.13.1. Aplicacion de la encuesta
e Poblacién objetivo: Huéspedes mayores de 18 afios que hayan permanecido al menos
una noche en hoteles cinco estrellas de Manta.
¢ Muestra sugerida: Aproximadamente 50 huéspedes distribuidos entre los hoteles
seleccionados.
¢ Modalidad: Encuesta autoadministrada disponible en formato digital (por correo o por
WhatsApp.

¢ Etica: Anonimato garantizado.
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3.13.1 Aplicacion de la entrevista semiestructurada

¢ Poblacién objetivo: Auditores nocturnos y jefe inmediato.

e Muestra sugerida: 3 auditores y 3 jefes inmediato.

¢ KEtica: Consentimiento grabado o por escrito para entrevistas, asegurando privacidad y
confidencialidad.

3.13.2 Aplicacion de la lista de cotejo

¢ Poblacion objetivo: 3 hoteles cinco estrellas de la ciudad de Manta

» Frecuencia de observacién: Una noche completa por hotel, abarcando desde el cierre
del turno diurno hasta el inicio del turno matutino siguiente.

o Etica: Permiso institucional requerido sin interferir con las operaciones del hotel.

3.14 Justificacién de ]a muestra seleccionada para encuestas a huéspedes

La decisién metodologica de establecer una muestra de 50 huéspedes se sustenta en las
condiciones reales del mercado hotelero de Manta, Ecuador, el cual presenta una estructura
limitada en cuanto a oferta de hoteles cinco estrellas. Segtin el MINTUR (2023), en la ciudad
estin registrados formalmente tres hoteles de categoria cinco estrellas, lo que restringe el
universo total de unidades de analisis disponibles p;lra el presente estudio.

Ante este escenario se optd por una muestra intencionada y por conveniencia, orientada
a maximizar la representatividad dentro de las posibilidades reales de acceso, sin comprometer
la validez mitolégica del estudio. En investigaciones aplicadas en contextos hoteleros con
poblaciones pequefias y delimitadas un tamafio de muestra de 50 participantes puede
promocionar resultados vélidos y confiables, siempre que se empleen instrumentos

estandarizados usando como ejemplo el modelo SERVQUAL y se enfoque en el andlisis

descriptivo y de percepcidn.
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En este estudio la muestra busca representar de forma equitativa las experiencias de los
huéspedes que hayan pernoctado al menos 16 respuestas por establecimiento, garantizando una
cobertura robusta de vivencias en el turno nocturno, que permita evaluar Ia percepcién de
calidad del servicio brindado por el personal nocturno, en especial por los auditores nocturnos.

Desde la perspectiva cuantitativa, Babbie (2009), argumenta que, en estudios no
probabilisticos con poblaciones reducidas y bien identificadas, la pertinencia del perfil del
encuestado y la calidad del instrumento aplicado tienen mayor relevancia que el volumen
muestral en si. En consecuencia, el presente disefio prioriza la validez del contenido y la
educacion del perfil del participante por sobre una muestra numerosa, ya que el objetivo central
es identificar patrones de percepcion y areas de mejora en los procesos nocturnos.

Asi mismo se considera el principio de saturacién tedrica para justificar el tamafio
muestral. La saturacion ocurre cuando las respuestas obtenidas comienzan a repetirse y dejan
de aportar nueva informaci6n significativa, fenémeno que es comiin en muestras de tamario
medio en estudios con variables claramente definidas. (Creswell J. W., 2014)

En este caso al aplicar un cuestionario estructurado usando como ejemplo el modelo
SERVQUAL, valido internacionalmente por Parasuraman, Zeithaml, & Berry, se espera
capturar de manera efectiva las percepciones entorno a cinco dimensiones clave del servicio:
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Tangibles. (Parasuraman, Zeithaml,
& Berry, 1988)

En definitiva, el numero de 50 encuestados permite un andlisis adecuado para los fines
descriptivos del estudio, al tiempo que respeta la realidad operativa de los hoteles cinco
estrellas en Manta. Esta cantidad se encuentra dentro del rango recomendado para

investigaciones de campo con enfoque mixto y asegura una muestra suficiente para comparar

resultados, detectar tendencias y emitir recomendaciones fundamentadas.
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3.15 Resultados esperados y contribucién al cumplimiento de los objetivos especificos

La aplicacion de las encuestas y entrevistas estd orientada a generar evidencia concreta
para responder a los objetivos planteados en la investigacion. A continuacién, se detalla la

contribucion esperada de cada instrumento a los objetivos especificos:

3.15.1 Objetivo especifico 1: evaluar la efectividad del anditor nocturno en los hoteles

cinco estrellas

Mediante la aplicacion del cuestionario usando como ejemplo el modelo SERVQUAL
se recogeran datos que permitiran medir el nivel de satisfaccion de los huéspedes respecto a
los servicios prestados durante la noche, especificamente en lo que concierne al trabajo del
auditor nocturno y su capacidad para garantizar la continuidad operativa. Esto permitira inferir
el nivel de efectividad percibido en 4reas como atencién al cliente, resolucién de problemas,

seguridad y exactitud en los procedimientos.

3.15.2 Objetivo especifico 2: identificar areas de mejora en las practicas de auditoria

nocturna

El anélisis de los resultados permitiréd detectar fallas o deficiencias frecuentes en las
operaciones nocturnas. Estas observaciones estardn basadas en la opinion de los huéspedes, asi
como en las entrevistas a gerentes y a jefes inmediatos del auditor, quienes proporcionaran una
vision interna de los procedimientos y politicas que rigen el turno nocturno. Esto servira de

base para proponer acciones correctivas concretas.

3.15.3 Objetivo especifico 3: anmalizar el impacto de la auditoria nocturna en las

operaciones generales del hotel

A través de las entrevistas semiestructuradas a jefes inmediatos del auditor y auditores,
se profundizari en como las funciones del auditor nocturno afectan el funcionamiento general

del hotel, Se espera identificar que procesos dependen directamente de su gestién y como estos
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influyen en la percepcion de calidad del servicio, asi como en la rentabilidad y reputacién del

hotel.

3.15.4 Objetivo especifico 4: proponer estrategias para optimizar las operaciones

nocturnas

Una vez obtenidos y analizados los datos se generaran recomendaciones especificas y
viables que apunten a optimizar los procesos durante el turno nocturno. Estas estrategias
estardn orientadas a mejorar el desempefio del auditor nocturno, garantizar la eficiencia
operativa, fortalecer la seguridad y aumentar la satisfaccion del cliente, lo cual contribuiréd a la

competitividad de los hoteles cinco estrellas de Manta.
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CAPITULO IV
4 Resultados y discusion

Este capitulo se expone y analizan los resultados obtenidos mediante la aplicacién de
instrumentos de recoleccién de datos, cuyo objetivo fue evaluar el desempefio del auditor
nocturno y su impacto en la operatividad de los hoteles cinco estrellas de la ciudad de Manta,
Ecuador. La metodologia utilizada fue de cardcter mixto integrando enfoques cuantitativos y

cualitativos, lo que permitié obtener una visién integral y profunda del objeto de estudio

(Creswell J. W., 2014).

4.1 Organizacion de los resultados

Lo resultados se han clasificado en tres secciones principales, correspondientes a los
mstrumentos aplicados:

¢ Encuestas estructuradas usando como ejemplo el modelo SERVQUAL aplicadas a los
huéspedes de hoteles cinco estrellas, orientadas a medir la percepcion sobre la calidad
del servicio nocturno.

¢ Entrevistas semiestructuradas dirigidas a auditores nocturnos y jefes inmediatos del
auditor, enfocadas en explorar la experiencia operativa, practicas y retos asociados al
turno nocturno.

e Listas de cotejo utilizadas en visitas de observacion directa para evaluar el
cumplimiento de procedimientos operativos y condiciones tangibles durante la noche.
Esta triangulacion metodoldgica permitié identificar fortalezas y debilidades en los

procesos nocturnos, con el fin de generar estrategias aplicables que contribuyan a mejorar la

eficiencia operativa y la calidad del servicio.




59

4.2 Resultados de Ias encuestas aplicadas a huéspedes

Con el fin de medir la percepcidn de los huéspedes sobre el servicio ofrecido durante
el turno nocturno, se utilizé como ejemplo el modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1988) que considera cinco dimensiones fundamentales: Fiabilidad, Capacidad de
Respuestas, Seguridad, Empatia, y Aspectos Tangibles. La aplicacion de esta herramienta en
hoteles cinco estrellas de Manta permitieron obtener informacion clave sobre el nivel de
satisfaccién del cliente y la eficiencia de los servicios brindados por el personal nocturno,
incluyendo al auditor.

Las encuestas fueron respondidas por 50 huéspedes que pernoctaron en alguno de los
tres hoteles cinco estrellas, registrados oficialmente en la ciudad (MINTUR 2023). La seleccién
fue no probabilistica por conveniencia asegurando que todos los participantes hayan tenido
interaccion con los servicios ofrecidos durante la noche.

4.3 Analisis de datos cuantitativos e interpretacién de los resultados — Encuesta
4.3.1 DIMENSION 1 - Fiabilidad

4.3.1.1 Pregunta 1: El personal nocturno cumple con los servicios prometidos de manera

puntual y precisa.
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Figura 1. Dimension de fiabilidad

Cuenta de El personal nocturno cumple con los
servicios prometidos de manera puntual y precisa

# De acuerdo

& En desacuerdo

@ Nide acuerdo, nien
desacuerdo
J Totalmente de acuerdo
~ 62%

E Totalmente en desacuerdo

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacion, Turismo, Artes y Humanidades.

Analisis e interpretacion: Los resultados de este item evidencia una percepcion
positiva predominante por parte de los huéspedes en relacion con la capacidad del personal
nocturno para cumplir con lo prometido, siendo este un componente fundamental de la
fiabilidad del servicio. Un 74% de los encuestados (62% totalmente de acuerdo y 12% de
acuerdo) considera que el servicio nocturno brinda de forma puntual y precisa, lo que indica
un alto nivel de cumplimiento de expectativas en los hoteles cinco estrellas, que fueron

evaluados.

Por otro lado, el 14% que se posiciona en un nivel neutral (ni de acuerdo ni en
desacuerdo) podria reflejar incertidumbre o variabilidad en la experiencia del servicio,
posiblemente asociada a diferencias entre hoteles o situaciones especificas del turno nocturno.
Este grupo merece atencién ya que podria estar influenciado por aspectos como la falta de
comunicacién clara, demoras en servicios especificos o escasa interaccion con el personal

durante la noche.

Sin embargo, debe considerarse que un 12% de los huéspedes manifesto

desconformidad (10% totalmente en desacuerdo y el 2% en desacuerdo), lo cual representa una
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alerta importante para la gestion hotelera ya que sefiala posibles deficiencias en la puntualidad
del servicio o en el cumplimiento de lo ofrecido lo cual compromete la coherencia entre

promesa de marketing y experiencia real.

Tabla 1. Resultados de la pregunta 1

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 31 62%
De acuerdo 6 12%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 14%
En desacuerdo 1 2%
Totalmente en desacuerdo 5 10%
Total 50 100%

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacion, Turismo, Artes y Humanidades.

4.3.1.2  Pregunta 2: Los cobros reflejados en mi cuenta durante el turno nocturno

coincidieron correctamente con los servicios utilizados y pagos realizados.

Figura 2. Dimension de Fiabilidad

Cuenta de Los cobros reflejados en mi cuenta
durante el turno nocturno coincidieron
correctamente con los servicios utilizados y pagos
realizados

® De acuerdo
u En desacuerdo

B Nide acuerdo, ni en

50% desacuerdo

Totalmente de acuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Fuente: Maria Gonzélez- Facultad de Educacion, Turismo, Artes y Humanidades.

Analisis e interpretacion: El 76% de los huéspedes (50% totalmente de acuerdo +
26% de acuerdo) consideran que los cargos reflejados en sus cuentas son precisos y
corresponden fielmente a los servicios utilizados durante el turno nocturno. Este dato es
relevante ya que evidencia un alto nivel de confiabilidad en los procesos de facturacion y

control financiero que se ejecutan durante la jornada nocturna.
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Por otro lado, el 20% de los encuestados que se mostraron neutrales puede reflejar una
percepcién ambigua, posiblemente influida por una falta de conocimiento detallado del proceso
0 por una experiencia no lo suficientemente clara. Aunque los porcentajes en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo son bajos (2% cada uno respectivamente), su presencia indica que
existen ocasionales fallas de control lo que sugiere areas susceptibles de mejora en el proceso

de conciliacion nocturna de cuentas.

Tabla 2. Resultados de la pregunta 2

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 25 50%
De acuerdo 13 26%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 20%
En desacuerdo 1 2%
Totalmente en desacuerdo 1 2%
Total 50 100%

Fuente: Maria Gonzilez- Facultad de Educacion, Turismo, Artes y Humanidades.

4.3.2 DIMENSION 2: Capacidad de respuestas
4.3.2.1 Pregunta 3: El auditor nocturno demuestra responsabilidades al manejar
correctamente las operaciones y requerimientos del huésped.

Figura 3. Dimension de capacidad de respuestas

Cuenta de El personal nocturno atiende de forma
oportuna cualquier solicitud o inconveniente
presentado durante el turno

m De acuerdo
u Endesacuerdo
@ Ni de acuerdo, nien

desacuerdo

Totalmente de acuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacion, Turismo, Artes y Humanidades.
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Analisis e interpretacién: La mayoria de los huéspedes representando un 76% de los
encuestados percibe que el auditor nocturno asume sus responsabilidades con profesionalismo,
gestionando adecuadamente tanto las operaciones internas como los requerimientos que se
presentan durante la noche. Esta evaluacion refleja una percepcidn positiva del desempeifio del
auditor lo cuzl es clave en la calidad del servicio y la continuidad operativa del hotel durante

las horas menos concurridas.

No obstante, se debe destaca que un 14% del total (12% totalmente en desacuerdo y el
2% en desacuerdo) expresd disconformidad lo que puede sugerir fallos puntuales en el manejo
de requerimiento especificos, poca visibilidad del auditor durante la noche o dificultades para
responder ante situaciones imprevistas. Asi mismo el 10% de neutralidad podria implicar que
algunos huéspedes no interactian directamente con el auditor o no percibieron claramente su

rol durante su estancia.

Tabla 3. Resultados de la pregunta 3

| ____ALTERNATIVAS T FRECUENCIA |~ PORCENTAJE |
. ___Totalmente de acuerdo 27 ]T ) _54% ,
i De acuerdo 11 2% ,__j

Ni de acuerdo ni en desacuerdo B 5 . _10%
____ Endesacuerdo | D S 2N
_____Totalmente en desacuerdo | .6 e 12%
_Total I ,5_(1_ o 1011%‘___ ]

4.3.2.2 Pregunta 4: El auditor nocturno y el personal de apoyo muestran disposicion y

actitud proactiva para ayudar en cualquier momento.
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Figura 4. Dimension de capacidad de respuestas.

Cuenta de El auditor nocturno y el personal de
apoyo muestran disposicién y actitud proactiva

48%

para ayudar en cualquier momento

m De acuerdo

@ En desacuerdo

B Nide acuerdo, nien
desacuerdo

Totalmente de acuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacion, Turismo, Artes y Humanidades.

Analisis e interpretacion: un 76% del total de los huéspedes encuestados afirma

percibir una actitud positiva y proactiva por parte del auditor nocturno y el personal de apoyo

lo cual es un claro indicador de eficiencia y compromiso en la atencién nocturna. Esto sugiere

que en la mayoria de los casos el personal demuestra disponibilidad y actitud de servicio,

aspectos fundamentales en un entorno de hospitalidad de alto nivel.

No obstante, el 10% que manifestd desacuerdo o total desacuerdo, asi como el 14% que

se mantuvo neutral podrian estar vinculados a momentos especificos en que el personal no fue

visible 0 a experiencias puntuales donde no se respondié con rapidez o empatia esperadas.

Estos porcentajes sugieren oportunidades de mejora relacionadas con la visibilidad del auditor

y su comunicacion efectiva con los huéspedes durante la noche.

Tabla 4: Resultados de la pregunta 4
ALTERNATIVAS
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Total

FRECUENCIA PORCENTAJE
24 48%
14 28%
7 14%
1 2%
4 8%
50 100%

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacion, Turismo, Artes y Humanidades.
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4.3.2.3 Pregunta S5: Ante situaciones imprevistas, el equipo nocturno brinda soluciones
de manera ripida y eficiente.

Figura 5. Dimension de capacidad de respuestas

Cuenta de Ante situaciones imprevistas, el equipo
nocturno brinda soluciones de manera rapida y
eficiente

® De acuerdo
w En desacuerdo

B Ni de acuerdo, nien
desacuerdo

Totalmente de acuerdo

. 60%
m Totalmente en desacuerdo

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacién, Turismo, Artes y Humanidades.

Anilisis e interpretacion: Los resultados muestran que el 80% de los huéspedes
consideran que el equipo nocturno brinda soluciones rapidas y eficientes frente a situaciones
imprevistas. Esta percepcion refuerza la imagen de capacidad de respuesta y proactividad por
parte del personal de turno nocturno, aspecto esencial en la atencion hotelera, especialmente

cuando el personal es reducido o se presentan eventos no programados.

No obstante, el 10% restante que expresa insatisfaccion o neutralidad podria estar
relacionado con falta de comunicacién, demoras en la atencion o limitaciones estructurales
durante el turno nocturno. Estas respuestas, aunque minoritarias evidencian la necesidad de

mantener protocolos claros, personal capacitado y accesible para situaciones inesperadas.




Tabla 5. Resultados de la pregunta 5

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
Totalmente de acuerdo 30
De acuerdo 10
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5
En desacuerdo 1
Totalmente en desacuerdo 4
Total 50

PORCENTAJE
60%
20%
10%
2%
8%
100%

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacion, Turismo, Artes y Humanidades.

4.3.3 DIMENSION 3: Seguridad
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4.3.3.1 Pregunta 6: Durante mi estadia nocturna me senti seguro/a dentro de las

instalaciones del hotel.

Figura 6. Dimension de seguridad

Cuenta de Durante mi estadia nocturna me senti
seguro/a dentro de las instalaciones del hotel

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacion, Turismo, Artes y Humanidades.

m De acuerdo

= Ni de acuerdo, nien

B Totalmente de acuerdo

© Totalmente en desacuerdo

Analisis e interpretacion: El sentido de seguridad del huésped durante su permanencia

nocturna es un componente esencial en la experiencia hotelera, especialmente en

establecimiento de cinco estrellas donde se espera un estandar elevado de vigilancia, control

de acceso y protocolos de emergencia.

En esta consulta el 82% de los encuestados expreso sentirse seguro/a dentro del hotel

durante la noche, lo que indica que los procesos de vigilancia nocturna, presencia de personal
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capacitado y cumplimiento de normas internas de seguridad estdn siendo percibidos como

eficaces.

Sin embargo, el 14% de respuestas neutras y el 4% de respuestas negativas reflejan la
necesidad de revisar aspectos como iluminacion, sefializacion de rutas de evacuacién, presencia

de personal visible en zonas claves o incluso protocolos de atencion ante situaciones de riesgo.

Tabla 6. Resultados de la pregunta 6

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 27 54%
De acuerdo 14 28%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 14%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 2 4%
Total 50 100%

Fuente: Maria Gonzélez- Facultad de Educacion, Turismo, Artes y Humanidades.

4.3.3.2 Pregunta 7: El personal me generé confianza en su actuacion y conocimiento para
resolver problemas.

Figura 7. Dimension de seguridad.

Cuenta de El personal me genero confianza en su
actuacién y conocimiento para resolver problemas

® De acuerdo
@ En desacuerdo

E Nide acuerdo, ni en
desacuerdo

56% Totalmente de acuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Fuente: Maria Gonzélez- Facultad de Educacion, Turismo, Artes y Humanidades.
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Anilisis e interpretacién: La percepcién de confianza por parte del huésped es un
indicador clave para medir la calidad del servicio nocturno. En esta afirmacién el 84% de los
huéspedes expresé estar de acuerdo o totalmente de acuerdo en que el personal nocturno
demostré seguridad, conocimiento y actitud adecuada para resolver inconvenientes o

requerimientos presentados durante su estadia.

La confianza del cliente en la capacidad de resolucion del personal, también refleja un
componente emocional del servicio donde la seguridad percibida no depende tinicamente de la
solucién técnica sino de la manera en que se comunica, se atiende y se acomparia al huésped

en el proceso de resolucién.

No obstante, el 10% de respuestas neutras y el 6% de desacuerdo total o parcial indican
que en ciertos casos los huéspedes no percibieron una actuacion suficientemente sélida o
resolutiva. Esto puede deberse a falta de iniciativa, demoras, escasa comunicacién o
desconocimiento de ciertos procedimientos, lo que revela oportunidades de mejorar en los

protocolos internos y en la supervisién continua del auditor nocturno.

Tabla 7. Resultados de la pregunta 7

L.____ALTERNATIVAS __ [ FRECUENCIA | ~_"PORCENTAJE |
{_ . JTotalmentedeacuerdo | 28 e 6%
. Deacwerdo 1 14 28% S
( Nideacyerdo,niendesacuerdo | 5 0%
En desacuerdo _ 1 1 2%
t__ﬂTQ_ta‘l.pggp_tesl}_gfzs.aswzég 2 i 4% -
{ “Total 50 ? 100%

Fuente: Maria Gonzélez- Facultad de Educacion, Tunfzsao, Artesy Humanidades.

4.3.3.3 Pregunta 8 El hotel cuenta con medidas visibles y efectivas de seguridad durante

la noche (cémo vigilancia, cimaras, control de acceso).
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Figura 8. Dimension de seguridad

Cuenta de El hotel cuenta con medidas visibles y
efectivas de seguridad durante la noche (¢cémo
vigilancia, camaras, control de acceso

®m De acuerdo
@ En desacuerdo
@ Nide acuerdo, nien

desacuerdo

Totalmente de acuerdo
60%

® Totalmente en desacuerdo

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacion, Turismo, Artes y Humanidades.

Analisis e interpretaciéon: La percepcion de seguridad es una de las dimensiones mas
relevantes en la experiencia del huésped, especialmente durante las horas nocturnas. Segun los
resultados obtenidos, el 82% de los participantes (60% totalmente de acuerdo y el 22% de
acuerdo) percibe que el hotel implementa medidas de seguridad visibles y efectivas durante la

noche, tales como camaras, personal de vigilancia y control de accesos.

No obstante, el 12% se muestra neutral y el 6% (4% totalmente en desacuerdo y el 2%
en desacuerdo) expreso inconformidad con estas medidas, lo que podria evidenciar
inconsistencias en la visibilidad o eficacia de los protocolos de seguridad implementados
durante el turno nocturno. Esto puede responder a deficiencias como areas sin monitoreo,

accesos poco controlados o escasas presencia del personal de vigilancia.



Tabla 8. Resultados de la pregunta 8

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
Totalmente de acuerdo 30
De acuerdo 11
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6
En desacuerdo 1
Totalmente en desacuerdo 2
Total 50

PORCENTAJE
60%
22%
12%
2%
4%
100%

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacion, Turismo, Artes y Humanidades.

4.3.4 DIMENSION 4: Empatia
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4.3.4.1 Pregunta 9: El personal nocturno demostré amabilidad, respeto y atencién

personalizada a mis necesidades.

Figura 9. Dimension de empatia

Cuenta de El personal nocturno demostrd
amabilidad, respeto y atencion personalizada a mis

necesidades

[

 64%
&

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacion, Turismo, Artes y Humanidades.

De acuerdo

En desacuerdo

® Ni de acuerdo, nien

desacuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo

Anailisis e interpretaciéon: La empatia del personal nocturno es una de las dimensiones

fundamentales en la experiencia del cliente ya que se relaciona directamente con el trato

humano, la sensibilidad antes las necesidades del huésped y la calidad del contacto

interpersonal. Segin los datos recabados un 92% de los huéspedes (64% totalmente de acuerdo

y €l 28% de acuerdo) perciben que el personal del turno nocturno brinda una atencion amable,

respetuosa y personalizada.
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Por otro lado, un 4% de los encuestados se mantuvo neutral, mientras que el 4% restante
(2% en desacuerdo y el 2% totalmente en desacuerdo) manifesté algiin nivel de insatisfaccion,
lo que representa una oportunidad de mejora en cuanto a la estandarizacion del trato amable en

todos los turnos y personal.

Tabla 9. Resultados de la respuesta 9

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 32 64%
De acuerdo 14 28%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 2%
En desacuerdo 1 2%
Totalmente en desacuerdo 2 4%
Total 50 100%

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacién, Turismo, Artes y Humanidades.

4.3.4.2 Pregunta 10: Me senti escuchado/a y valorado/a por el equipo del hotel durante la noche
de mi estadia.

Figura 10. Dimension de empatia

Cuenta de Me senti escuchado/a y valorado/a por el
equipo del hotel durante la noche de mi estadia.

® De acuerdo
w En desacuerdo

B Nide acuerdo, nien
desacuerdo

Totalmente de acuerdo
60%

B Totalmente en desacuerdo

e

Fuente: Maria Gonzélez- Facultad de Educacion, Turismo, Artes y Humanidades.

Analisis e interpretacion: Esta afirmacion esta vinculada a la percepcién de empatia
emocional del personal nocturno la cual es clave para garantizar una experiencia positiva del

huésped. El 88% de los encuestados (60% totalmente de acuerdo y 28% de acuerdo) afirmaron
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sentirse escuchados y valorados por el personal nocturno durante su estadia, lo que demuestra
que en términos generales los hoteles evaluados en Manta estdn logrando generar una conexién

emocional satisfactoria con sus clientes incluso en horarios menos activos.

Sin embargo, el 6% de los huéspedes se mantuvo neutral y el 6% adicional (4%
totalmente en desacuerdo y el 2% en desacuerdo) manifestaron no haberse sentido escuchados
o valorados. Este hallazgo debe ser considerado como una alerta operativa ya que cualquier

deficiencia en la empatia puede impactar negativamente la imagen del hotel.

Xabla 10. Resultados de la respuesta 10

_ __ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAIE ___|
. ____Totalmente de acuerdo l 30 o _60%
b ____De acuerdo ' 14 o 28% _
|__Nide acuerdo, ni en desacuerdo | 3 o 6% }
| _Endesacuerdo 1 ! 2% ]
|____Totalmente en desacuerdo 2 P 4%

! Total — T 50 | 100% g

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacién, Turismo, Aﬁes y Humanidades.

4.3.5 DIMENSION 5: Tangibles
4.3.5.1 Pregunta 11: Las instalaciones del hotel (habitaciones, pasillos, 4reas comunes) se

encontraban limpias y en buen estado durante la noche.
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Figura 11. Dimension de tangibilidad

Cuenta de Las instalaciones del hotel
(habitaciones, pasillos, areas comunes) se
encontraban limpias y en buen estado durante la
noche.

® De acuerdo
© En desacuerdo

@ Nide acuerdo, ni en
desacuerdo

Totalmente de acuerdo
b e m Totalmente en desacuerdo

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacion, Turismo, Artes y Humanidades.

Anailisis e interpretacién: En este caso un 90% de los huéspedes encuetados (66%
totalmente de acuerdo y el 24% de acuerdo) manifestaron estar satisfechos con el estado de

limpieza y conservacion de las instalaciones del hotel durante el turno nocturno.

No obstante, un 6% de los encuestados optaron por una posicién neutral y un 4%
expresé insatisfaccion, lo que sugiere que, aunque el servicio fisico estd mayormente bien

valorado, atin existen oportunidades de mejora en ciertos momentos o espacios del hotel.

La supervision nocturna del estado fisico de las instalaciones recae en parte en el auditor
nocturno y en el equipo operativo disponible durante ese turno. Por ello estos resultados

también indican la importancia de mantener protocolos de limpieza nocturna claramente

establecidos.
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Tabla 11. Resultados de la pregunta 11

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 33 66%
De acuerdo 12 24%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 2%
En desacuerdo 1 2%
Totalmente en desacuerdo 3 6%
Total 50 100%

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacién, Turismo, Artes y Humanidades.

4.3.5.2 Pregunta 12: El equipamiento utilizado por el personal nocturno (uniformes,
computadoras, herramientas) estaban en buenas condiciones y era acorde al nivel
del hotel.

Figura 12. Dimension de tangibilidad

Cuenta de El equipamiento utilizado por el personal
nocturno (uniformes, computadoras, herramientas)
estaban en buenas condiciones y era acorde al nivel del
hotel.

m De acuerdo
w En desacuerdo

@ Nide acuerdo, ni en
desacuerdo

Totalmente de acuerdo
66%
 Totalmente en desacuerdo

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacion, Turismo, Artes y Humanidades.

Analisis e interpretacién: Los resultados reflejan que un 92% de los huéspedes
encuestados (66% totalmente de acuerdo y el 26% de acuerdo) consideran que el equipamiento
visible del personal nocturno, incluyendo sus uniformes, las herramientas tecnoldgicas y otros
recursos de atencion, fue apropiado y estaba en buenas condiciones. Este dato destaca que la
percepcion positiva hacia los aspectos tangibles vinculados al servicio lo cual es fundamental
en la industria hotelera de alto nivel, donde los detalles marcan la diferencia en la experiencia

del huésped.
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No obstante, un pequefioc porcentaje 8% expresé insatisfaccién o indiferencia, 4%
totalmente en desacuerdo, el 2% en desacuerdo y el 2% ni de acuerdo ni en desacuerdo. Esto
podria deberse a situaciones puntuales como mal estado del uniforme de un colaborador, fallas
en algtin dispositivo informético o falta de herramientas adecuadas para brindar una atencién

inmediata.

Esta dimensi6n est4 directamente relacionada con la gestion operativa nocturna ya que
el auditor nocturno y el personal que lo acompafia dependen de herramientas fiable para
cumplir funciones criticas, como conciliacién de cuentas, emision de reportes, control de
acceso y atencion al huésped. Una deficiencia en el equipamiento afecta no solo la eficiencia

sino también la percepcién de seguridad y profesionalismo por parte de los clientes.

Tabla 12. Resultados de la pregunta 12

[ ALTERNATIVAS = | FRECUENCIA | PORCENTAJE |
b Totalmente de acuerdo _ . "3_3' e 66%

uuuuu Dz@}terdo .13 26%__
| Nideacuerdo,piendesacuerdo | 1 __ 2% |
{__ " En desacuerdo L 1 2%
L_ Totalmente endesacuerdo ! 2 4+ 4%
L Total [ 50 o 100% .

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacién, Turismo, Artes y Humanidades.

4.4 Resultados de las entrevistas a auditores nocturnos y jefes inmediatos superior del

auditor

Tabla 13. Enfrevista q auditores nocturnos e
ﬁL_._,..ﬂ Preguntas | Ideasde preguntas ___l

e lHofel Hotel oro Y verde | Hotel Wyndham__: Hotel Poseidén —
1 ¢ Cuales son las Las funciones del | El auditor tieneun | _ Sus funciones l
]| ! funciones operativasy | auditor es revisar | manual con el que | operativas son
) | administrativas mas las ventas diarias, ; se guia paso a varias entre las
I ; relevantes que control financiero paso. Las principales
’ . desempefia durante el en todas las funciones mas tenemos control
i . turno nocturno en el dreas, ¢ relevantes son los financiero,

| hotel? elaboracion de reportes diarios, ' elaboracién de
I ; | reportes paralos | revisar las ventas, ! reportes
P jefesytareas | realizarrondas. | operativosy
i como revisar f | realizar rondas
L — .t | durantelanoche
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camaras de en el hotel y
seguridad. revisar que todo
esté en orden.
¢De qué manera Elrol del auditor | Se consideraque | Lamanera que
considera que su influye de influye con la considera que el
trabajo durante la manera eficiencia del trabajo del
noche influye significativa ya hotel yaque es | auditor influye es
directamente en la que el auditor parte esencial en | que es una figura
continuidad y eficiencia queda como el turno nocturno, de liderazgo
operativa del hotel? gerente el encargado del | durante la noche,
encargado ante hotel cuandono | actuando incluso
eventualidades. | hay nadie del 4rea como gerente
administrativa. nocturno.
Con qué regularidad Para el auditor | Las evaluaciones | Las evaluaciones
recibe evaluaciones las evaluaciones se realizan al formales de
formales de desempefio | sonrealizadas | ingreso, cuandoes | desempefio son
Y qué aspectos son cuando se confratado como realizadas de
considerados durante actualiza el auditor. manera constante,
esas valoraciones? sistema. diariamente con
su labor se
verifica que esté
todo bien hecho.
¢ Qué procedimientos Entre los Con el manual del Como
internos estandarizados | procedimientos auditor y las procedimientos
estian establecidos para serian. sacar capacitaciones internos realiza
garantizar la correcta reportes de correspondientes | revision de caja,
ejecucion de la ventas, ingresar se asegura que lectura de folio,
auditoria nocturna? | pagos con tarjeta, ;| pueda hacer bien tarjetas de
revisar el reporte su trabajo. registro,
final MIS que recepeidn, y
sera entregado a revision de
los jefes. habitaciones,
COITegIr error.
¢ Cuiles son los Se deja poco Acostumbrarse al | Hotel Poseiddn
principales desafios o personal en el horario de noche, consta de
situaciones criticas que | turno nocturno lo | no tener el apoyo colaboradores
enfrenta cual no es de los jefes polifuncionales,
frecuentemente durante | suficiente parala | departamentales. los desafios
el desarrollo de su seguridad del serian cuando
turno? hotel. Muy poco suceden
pasan eventualidades
eventualidades. como dafio de
aires y demas
situaciones, se da
un manual de
soluciones.
(Percibe que su Los jefes veny | El reconocimiento El auditor
desempeiio durante el valoran el seria la nocturno tiene
turno nocturno es esfuerzo diferenciaciéon del | una bonificacion
reconocido y valorado | realizadoporel | sueldo, bonos de




o -

|

3 e s . r . T
por la administracion | auditor nocturno |

= —

horas

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacion, Turismo, Artes y Humanidades.

} del hotel? | ya que se sabe suplementarias y
' que el turno de horas extras.
i noche es
1 complej. o
7 i ;Quépropuestaso : Con respecto al Una correcta
| acciones considera tema de la capacitacién, bien !
i necesarias para 1+ seguridad se establecidos los
[ optimizar la gestion deberfa tenerun | procesosy bien |
E nocturna en hoteles de sistema de establecidos las
cinco estrellas? proteccion de actividades a
; datos. realizar.
| i
i
1
:
8 | ;Ha recibido formacion Las Desde el momento !
especializada o capacitaciones | que se ingresaala '
capacitaciones formales no son ; empresa recibe
periddicas relacionadas ; frecuentes, pero | capacitaciones el
con su rol como auditor | sicontemasde | auditor, la cadena
nocturno? + facturacion, leyes - Wyndham consta |
| i tributarias y de una
procedimientos universidad que
internos. permite
I | enfrenarse. i

————
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" adicional y %

recargo nocturno.

actualizacion
integrado en la
contabilidad del
hotel para dar
estadisticas
reales,
herramientas
actualizadasy |
certificadas para |
tener indicadores
de ventas.

Se realiza la
induccion del
proceso del hotel |
cuando se ;

ingresa.

Tabla 14. Entrevista a jefes inmediato superior del auditor

o w o

I

hotel?

el auditor se
encarga de cerrar
las ventas
realizadas en el
dia de las
diferentes dreas

| como restaurante,

habitaciones,
gimnasio,
eventos y

| _ panaderfa. _

Preguntas | _ Ideas de preguntas .
N ] _| Hotel oro verde | Hotel Wyndham | Hotel Poseidén __|
1 ! ¢ Cuadles son las T Las principales ! El auditor forma ; De las principales
§ funciones operativasy | funciones son parte del drea | responsabilidades |
administrativas mas | llegar al turno, contable, se del auditor
relevantes que | verificar las encarga de nocturno es ser
£ desempeiia durante el ; cuentas de los realizar las gerente nocturno,
! | turno nocturno en el : puntos de pago, transacciones de encargado de la

los puntos de
ventas, él revisa
que todos los
valores estén |
correctos, y es el
altimo filtro.

¢

¢
t

operatividad en
las noches,
realizar auditoria
de ventas diarias
como
alojamientos,
restaurantes, y
demas dreas.
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;De qué manera Elrol del auditor | El auditor sesga Contribuye por
considera que su influye en la todo lo que pasa medio de este
trabajo durante la operatividad durante el dia para identificando
noche influye general del hotel que al irregularidades,
directamente en la realizando su departamento procesos y
continuidad y eficiencia | reporte diario financiero le entandares que no
operativa del hotel? envidndolo a los llegue toda [a cumplan en el
diferentes jefes informacién hotel. El auditor
departamentales pulida. es el principal
y ellos analizan indicador de
las ventas y anomalias.
presupuestos.
:Con qué regularidad | Paraeste puesto | Las evaluaciones | Por trimestre se
recibe evaluaciones primero selo | serealizan cuando | evalia al auditor,
formales de desempefio | capacita hasta | ingresay cadaseis { siendo también
Y qué aspectos son que esté al 100% meses evaluado
considerados durante y cuando hay evaluaciones de frecuentemente
esas valoraciones? cosas nuevas a desempeiio. ya que se revisa
nivel nacional. su trabajo a
diario.
. Qué procedimientos Los Se tiene un El auditor revisa
internos estin procedimientos manual de el proceso
establecidos para que hace el procedimientos revision de
garantizar la correcta auditor son que se enirega al habitaciones,
ejecucion de la realizar los auditor cuando ya | corrige errores,
auditoria nocturna? reportes de es contratado, con | también realiza
ventas diario, el manual tiene | rondas en el hotel
ingresar los una guia de los | con esos procesos
pagos con tarjeta, | procedimientos. | verifica que todo
revisar el reporte esté en orden,
que sera
entregado a los
jefes de cada
area.
¢Cuales son los Como dificultad El hecho de no En el hotel los
principales desafios 0 | elauditor queda | tener el personal | colaboradores son
situaciones criticas que ; basicamente solo, { necesario en las polifuncionales,
enfrenta lo cual debe noches seria uno | pero no tenemos
frecuentemente durante | tomar decisiones | de los desafios ciertos servicios
el desarrollo de su como gerente que enfrenta el las 24 horas,
turno? nocturno, aunque auditor. puede ocurrir
desafios o incidencias en ese
situaciones horario. El
criticas de noche auditor debe
no son tan solucionar esos
frecuentes. inconvenientes.
Percibe que su En este caso Como De manera
desempeiio durante el | cuando el hotel reconocimiento | general el auditor

turno nocturno es
reconocido y valorado

realiza reuniones
se toma en cuenta

vendria siendo los

recibe horas
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r i por la administracion | al auditor y los bonos de horas l nocturnas, bono _}
; del hotel? i jefes reconocen suplementarias. | adicional.
: el esfuerzo que i
{ hace por asistir
% de dia cuando el ?
| turno de €l es de 3
| ____nache. L |
7 I ¢ Qué propuestas o Como jefe del Que durante las Implementacion
L acciones considera auditor siento que | horas de trabajo en el sistema de
i necesarias para hace muy bien su del auditor no facturacion la IA
1 optimizar la gestién trabajo, y maneja haya tiempos para que arroje un
| mocturna en hoteles de un horario nruertos, una analisis completo.
i cinco estreflas? tranquilo lo cual correcta
hace que pueda | capacitacién, tener :
realizar su trabajo | establecidos los ! ;
' en 6ptimas procesos y !
i . ___condiciones. actividades.
8 | ¢Ha recibido formacién Por afio se La cadena La formacién que
especializada o realizan dos Wyndham tiene ' serealiza al
i capacitaciones capacitaciones una universidad | auditor es cuando |
periddicas relacionadas | para revisiones online el cual ingresa como |
con su rol como auditor |  de manual y permite . colaborador y de
nocturno? i cuando llegan capacitarse | manera general.
auditores constantemente. |
| externosde | i l
L] __cadena. i I ‘

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacién, Turismo, Artes y Humanidades.

4.5 Aspectos que coinciden referente a las entrevistas a los auditores nocturnos y
supervisores

Tabla 15. Aspectos que coinciden

~ Aspectos relevantes identificados | Coincidencia con otro aspecto o0 pregunta
Se evidenci6 que el auditor nocturno Coincide con la respuesta de la pregunta 1,
curnple funciones de control financiero, operatividad total.

I
{ elaboracion de reportes operativos y tareas '
____._vinculadas con la seguridad. i
Se reconocid que el auditor asume una Coindice con 1a respuesta de la pregunta 2,

figura de liderazgo durante la noche, figura importante en las noches.

actuando incluso como gerente nocturno |
ante eventualidades. A L
Los entrevistados manifestaron que no se | Coincide con la respuesta de la pregunta 3,

realizan evaluaciones formales de eso influye en la motivacion.
___desempeiio de manera periddica. -
Se describié que los procesos internos Coincide con la respuesta de la pregunta 4,
incluyen el registro manual de rol operativo muy importante.

e e e

transacciones, verificacion de ingresos y
i_.._ entrega de reportes financieros. |




]“Se identificaron como principales retos la T—'Cfoincide con la respuesta de la preg“ﬁdnta 5,

i falta de personal, carga miiltiple de
funciones y dificultades fisicas por el
____cambio de horario nocturno.

Algunos part101pantes mencionaron que, si
reciben reconocimiento como incentivos

econdmicos, pago de horas nocturnas y

e e et s i o o e e e o e e e ]
i
!
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propuestas de mejorar.

Coincide con la respuesta de la pregunta 6,
reconocimiento por su desempefio.

!
!

L _cumplimiento de beneficios de ley.
| Se manifest la necesidad de reforzar el
equipo de trabajo en el turno nocturno,
especialmente en areas como seguridad y
___asistencia operativa,

o ——t

Coincide con la respuesta de la pregunta 7,
reflejan problemas y falta de seguridad.

o

Se evidencié que varios auditores no
reciben capacitacion formal constante,
salvo en casos excepcionales o cuando hay

actualizaciones del sistema.

Coincide con la respuesta de la pregunta 8,
afecta desempeifio de los auditores.

ORI

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacién, Turismo, Artes y Humanidades.

4.6. Cotejo: Cumplimiento de items de la lista de cotejo durante el turno nocturno.

Tabla 16 Lista de cotejo

L__’ Item evaluado | Hotel Poseidén

! Las dreas comunes se
encuentran en
condiciones optimas de v
limpieza e higiene

|  durante el turno
| _noctumo, ____|

Hotel Oro Verde | Hotel Wyndham [ Total |

!
v v

100%

El personal que labora |
durante la noche porta
el uniforme v
institucional completo y
adecuado segin el
manual de imagen
corporativa del hotel.

Se ejecutan rondas de
inspeccion y vigilancia v
en intervalos regulares

para garantizar la
seguridad de las i
| ____ instalaciones. |
El auditor nocturno

mantiene actualizados v
los registros contables y
realiza correctamente el

cierre financiero del
turno. ]

e smesiar e e o e o e

R i - b e ke 4 AR ok A Sk by A4l bbb ey o e o i
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Las solicitudes y
requerimientos de los
huéspedes son v v v 100%
atendidos con prontitud
y dentro de un tiempo
considerado eficiente.

Los sistemas de
seguridad electrénica
(alarmas, camara de v v v 100%
videovigilancia,
sensores) se encuentran
activos y operativos
durante la noche.

Se cumple con los
protocolos establecidos v v v
para el registro y 100%
reporte de incidentes
ocurridos durante el
turno nocturno.

El personal nocturno
demuestra
conocimiento y v v v 100%
aplicacion de los
procedimientos en caso
de emergencia o
situaciones criticas.

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacion, Turismo, Artes y Humanidades.

4.6.1. Resultados: lista de cotejo

La lista de cotejo fue aplicada de manera directa en los tres hoteles registrados como
cinco estrellas, ubicados en la ciudad de Manta, con el propésito de observar en tiempo real las
condiciones tangibles y el cumplimiento de los procedimientos operativos durante el turno
nocturno.

Esta herramienta permitié verificar aspectos clave como limpieza, presentacién del
personal, uso de uniforme adecuado, funcionamiento de los sistemas de seguridad, atencion a
huéspedes y cumplimiento de protocolos administrativos por parte del auditor nocturno.

Entre los principales hallazgos se destaca que en el 100% de los casos observados, las
areas comunes como lobby, pasillos y ascensores se encontraban limpias y en condiciones

adecuadas, lo que evidencia un compromiso con los estindares de higiene y presentacion
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(MINTUR., 2023). Asi mismo, se constaté que el personal nocturno portaba uniformes
reglamentarios, contribuyendo a una imagen profesional ante los huéspedes.

Respecto a la seguridad, se observé la ejecucion periddica de rondas por parte del
personal de vigilancia en dos de los ires hoteles y el funcionamiento activo de camaras y
sistemas de alarma en todos los establecimientos evaluados lo cual refuerza la percepcion de
proteccion durante la noche.

Los resultados de la lista de cotejo aportan informacién valiosa para validar de forma
objetiva el nivel de cumplimiento de los procedimientos establecidos y las condiciones
operativas durante la jornada nocturna, contribuyendo a alcanzar los objetivos especificos de
esta investigacion, en particular el relacionado con la identificacién de fortalezas y debilidades

en la operatividad nocturna de los hoteles cinco estrellas.
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CAPITULOV

S Propuesta de mejora para optimizar el desempeiio del auditor nocturno en hoteles
cinco estrellas de Manta

5.1 Justificacién de la propuesta

En los resultados obtenidos en esta investigacion se evidencia que el auditor nocturno
desempefia un rol importante en la operatividad hotelera, especialmente en los procesos de
control financiero, atencion al cliente y generacion de reportes para la toma de decisiones. Sin
embargo, se identificaron debilidades como la falta de personal de apoyo en el turno al
desempefio. Por ello, se propone un plan de fortalecimiento integral para optimizar las

funciones del auditor nocturno y su impacto positivo en la eficiencia del hotel.

5.2 Objetivo de la propuesta

Implementar un plan estratégico que permita mejorar las condiciones laborales, la
formacién continua y también los recursos operativos del auditor nocturno, para optimizar su
desempefio y por ende la eficiencia en la operatividad nocturna de los hoteles cinco estrellas

de Manta.

5.3 Estrategias de mejora propuestas
5.3.1 Estrategia 1: Fortalecimiento de la capacitacion técnica del auditor nocturno

Tabla 17. Plan de accion, estrategia 1.

{ Accién i Responsable | Recurseos Tiempo de | Indicador i
especifica ; o necesarios ejecucion ' de éxito |
Disefiar e ! Gerencia de recursos | Capacitadores | Cada2a3 | Al menosa—_{
implementar § humanos/consultores | manuales y meses (luego | 90% de los
capacitaciones ! externos operativos, . semestral) | auditores
semestrales plataforma | capacitados
sobre software virtual - y evaluados
hotelero, ! | tendrén éxito |

i auditoria | ! enpruebas |

! financiera, | ! internas. f

iresolwciénde | L.\ 1 ]




conflictos y
manejo de
emergencias.

e s wmn o e ma st ey e e e e

Elaborar y Gerente de Documentos T 2 meses Guia
distribuiruna | operaciones internos, ; aprobada por
guia operativa impresiones, l gerenciay
estandarizada | formato ‘ ! distribuida al

{

!

i

basada en digital 100% de
buenas l
précticas
internacionales. - !
Implementar Jefatura de { Desde el mes | Desde el mes E Nuevos
un programa de ' capacitacién i 2 en adelante : 2 en adelante ; auditores
induccién ! completan
obligatorio ' induccién
para nuevos } antes de
auditores | iniciar
_nocturnos._ 1 funciones.

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacién, Turismo, Artes y Humanidades.

l auditores.

e it et

PO ..pe.—-..........,-.—..,[-

5.3.2 Estrategia 2: Reforzamiento del recurso humano y operativo durante el turno nocturno.

Tabla 18. Plan de accidn, estrategia 2

r—— —— —— puiFutubdapivighet'y

I Accion ! Responsable ! Recursos | Tlempo de Indicador de ‘
_especifica L _____ mecesarios i e]ecuclon _| €xito |
{ Incorporarun  : Gerente general | Contratacion i Mes 4 en ' ASIgnacmn de |
% asistente de | / recursos ; temporal, adelante ; apoyo en 100% |
i apoyo en turnos } humanos | presupuesto 1 de turnos |

criticos i adicional criticos.

(feriados y alta 1 Co I
ocupaciém) | | S . .

Mejorar Jefatura de Reuniones de | Mes2-mes3 | Reduccién del
} coordinacion : . seguridad coordinacién, ! 20% en
{ con seguridad \ radios, cdmaras. ! i incidentes

para garantizar l reportados

vigilancia activa | durante el turno

y control de ! nocturno.

| 8cCesos. —— b

Rotar personal | Gerencia de Plan de ‘Mes3—mes6 | Almenosel
| de otras 4reas operaciones rotacién, 1 50% del

para que ' supervision personal

conozcan ; \ i aprenderd

procesos ' | procesos del

_nocturnos | turno nocturno.

Fuente: Maria Gonzélez- Facultad de Educacién, Turismo, Artes y Humanidades.
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5.3.3 Estrategia 3: Implementacion de un sistema de evaluacién y reconocimiento del

desempeiio nocturno.

Tabla 19. Plan de accion, estrategia 3

Accién | Responsable [ Recursos } Tiempo de | Indicador de !
especifica : necesarios ; ejecucion éxito ]
Crear un sistema | Gerencia Software de | Desde el mes 5 | Evaluaciones
i de evaluacion l general evaluacion, aplicadas al
trimestral que médulos de i 100% de ;
valore entrenamiento auditores
| puntualidad, | 1 en linea. i nocturnos.
calidad de i i
reportes y! ; {
| gestion de l | |
 incidencias. | ] N !
Incorporar ! Gerencia Presupuesto Mes 6 en; Incremento del
incentivos como | general / l para incentivos, | adelante ' 15% en
bonificaciones, | recursos ! comunicados satisfaccion
reconocimientos | humanos | internos ! laboral del 1
| simbdlicos y ! E auditor nocturno |
dias de f
descanso. N I o A b
r Establecer % Gerencia Salas de | Desde el mes 5 ; 3 reuniones
i reuniones : general reunién, actas | anuales
frimestrales | de acuerdos ! | documentadas
entre gerencia y i tcon planes de
l auditores para | , mejora
, fortalecer la l i
comunicacion y , |
mejora ; f
continua. ! i % é

Fuente: Maria Gonzalez- Facultad de Educacié-ﬂ:—Turismo, Artes y Humanidades.
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Conclusion

La presente investigacién permitié evidenciar la influencia determinante que ejerce el
auditor nocturno en la operatividad de los hoteles cinco estrellas, ubicados en la ciudad de
Manta, Ecuador. A través del andlisis de encuestas aplicadas a huéspedes, entrevistas
semiestructuradas a personal clave y la observaci6n directa mediante listas de cotejo, se logré
obtener una vision integral y realista del rol que desempeifia este profesional durante el turno
nocturno.

La evaluacion de la efectividad del auditor nocturno por medio de enfrevistas y
encuestas, demostré un desempefio satisfactorio en su mayoria de funciones, destaca su
cumplimiento en los procedimientos y el manejo de situaciones imprevistas, puntualidad,
ademads se confirma su relevancia en el control y cierre diario en las operaciones diarias del
hotel.

El anélisis del impacto que genera la auditoria nocturna en los procesos generales de
los hoteles, permitio constatar su adecuada ejecucion garantiza la continuidad operativa,
disminuye errores administrativos, ademds, aporta de forma directa y eficiente en la toma de

decisiones en los turnos posteriores.

Adicionalmente las entrevistas realizadas permitieron identificar aspectos criticos como
falta de evaluacion sistematica de desempeifio, la escasa disponibilidad de personal durante el
turno nocturno, la necesidad de mayor reconocimiento y capacitacién contimian y la
multiplicidad de funciones que asume el auditor, quien muchas veces actiia como gerente
nocturno. Estas condiciones, aunque refleja el compromiso y profesionalismo del auditor,
también ponen de manifiesto oportunidades de mejora que deben ser abordadas por alta

direccién hotelera.
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Recomendaciones

Con base en las conclusiones del estudio, se recomienda que los hoteles cinco estrellas
de Manta desarrollen programas de capacitacién continiia orientados al fortalecimiento técnico
y operativo de los auditores nocturnos, abarcando temas come el uso de herramientas
tecnoloégicas, auditoria financiera avanzada, resolucion de conflictos y protocolos de seguridad.
Asimismo, resulta clave implementar sistemas de evaluacion del desempefio acompaiiados de
incentivos y mecanismos de reconocimiento, que promuevan la motivacion y el sentido de
pertenencia del personal nocturno.

De igual manera se aconseja reforzar los recursos humanos durante los turnos criticos,
especialmente en temporadas de alta demanda y asegurar la disponibilidad de tecnologia y
equipos adecuados para el desarrollo eficiente de las funciones del auditor. Finalmente se
propone que estas acciones sean integradas dentro de un plan estratégico de mejora continua,
lo que permitird no solo elevar los estiandares del servicio nocturno, sino también posicionar a
los hoteles cinco estrellas de Manta como referentes en la gestion hotelera de calidad,

consolidando su competitividad en el mercado turistico nacional e internacional.
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Anexos 1. Encuesta -
: i ELbY ALFAéO DE MANABI

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALAFARO DE MANABI
FACULTAD DE EDUCACION, TURISMO, ARTES Y HUMANIDADES
CARRERA DE HOSPITALIDAD Y HOTELERIA
A través de la siguiente encuesta se pretende evaluar la percepcion de los huéspedes respecto
a la calidad del servicio durante el turno nocturno en los hoteles cinco estrellas de la ciudad
de Manta.
De antemano se agradece su participacion

1. El personal nocturno cumple con los servicios prometidos de manera puntual y

precisa
Totalmente de | De acuerdo Ni de acuerdo, | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo desacuerdo

O O 1 ] O

2. Los cobros reflejados en mi cuenta durante el turno nocturno coincidieron

correctamente con los servicios utilizados y pagos realizados.

Totalmente de | De acuerdo Ni de acuerdo, | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo desacuerdo
O l O O O

3. El auditor nocturno demuestra responsabilidad al manejar correctamente las

operaciones y requerimientos del huésped.

Totalmente de | De acuerdo Ni de acuerdo, | En desacuerdo | Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo desacuerdo
O O O [J O

4. El auditor nocturno y el personal de apoyo muestran disposicion y actitud

proactiva para ayudar en cualquier momento.

Totalmente de | De acuerdo Ni de acuerdo, | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo desacuerdo
Ol OdJ O 0 O




5. Ante situaciones imprevistas, el equipo nocturno brinda soluciones de manera

rapida y eficiente.

95

Totalmente

de

De acuerdo

Ni de acuerdo, | En desacuerdo | Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo desacuerdo
O | g i |
6. Durante mi estadia nocturna me senti seguro/a de las instalaciones del hotel.
Totalmente de | De acuerdo Ni de acuerdo, | En desacuerdo | Totalmente en
acuerdo i en desacuerdo desacuerdo
O O a O 0O

7. El personal me generd confianza en su actuacion y conocimiento para resolver

problemas.
Totalmente de | De acuerdo Ni de acuerdo, | En desacuerdo | Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo desacuerdo
O O O O O

8. Il hotel cuenta con medidas visibles y efectivas de seguridad durante la noche

(come vigilancia, cimaras, control de acceso).

Totalmente

de

De acuerdo

Ni de acuerdo, | En desacuerdo | Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo desacuerdo
d [ g d O

9. El personal nocturno demostré amabilidad, respeto y atencién personalizada a mis

necesidades.
Totalmente de | De acuerdo Ni de acuerdo, | En desacuerdo | Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo desacuerdo

O O O O O

10. Me senti escuchado/a y valorado/a por el equipo del hotel durante la noche de mi

estadia.
Totalmente de | De acuerdo Ni de acuerdo, | En desacuerdo | Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo desacuerdo

0 N} O O O
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11. Las instalaciones del hotel (habitaciones, pasillos, 4reas comunes) se encontraban

limpias y en buen estado durante la noche.

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo, ni. | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo
N O | EI O

12. El equipamiento utilizado por el persenal nocturno (uniformes, computadoras,

herramientas) estaban en buenas condiciones y era acorde al nivel del hotel.

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo, ni | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo
0 0 0 0O O
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Anexos 2. Entrevista

eam

EE : ELOY ALFARO DE MANABI

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD DE EDUCACION, TURISMO, ARTES Y HUMANIDADES
CARRERA DE HOSPITALIDAD Y HOTELERIA

A través de la siguiente entrevista se pretende recopilar informacion sobre la experiencia
profesional, los procedimientos aplicados, los desafios frecuentes y la percepcién de los
auditores nocturnos respecto a su contribucién en la eficiencia de los hoteles cinco estrellas
de la ciudad de Manta.

De antemano se agradece su participacién

1. (Cudles son las funciones operativas y administrativas mas relevantes que
desempeiia durante el turno nocturno en el hotel?

2. ;De qué manera considera que su trabajo durante la noche influye directamente
en la continuidad y eficiencia operativa del hotel?

3. ;Con qué regularidad recibe evaluaciones formales de desempeiio y que aspectos
son considerados durante esas valoraciones?

4. ;Qué procedimientos internos estandarizados estan establecidos para garantizar
la correcta ejecucion de la auditoria nocturna?

5. ¢;Cuales son los principales desafios o situaciones criticas que enfrenta
frecuentemente durante el desarrollo de su turno?

6. ¢;Percibe que su desempeiio durante el turno nocturno es reconocido y valorado
por la administracion del hotel?

7. ¢(Qué propuestas o acciones considera necesarias para optimizar la gestion
nocturna en hoteles de cinco estrellas?

8. (Ha recibido formacién especializada o capacitaciones periédicas relacionadas

con su rol como auditor nocturno?
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A través del siguiente instrumento de observacion directa se pretende verificar en tiempo real

el cumplimiento de procesos operativos y condiciones tangibles como iluminacién, limpieza,

presencia del personal clave, funcionamiento de sistemas de seguridad y cumplimiento de

protocolos financieros de los hoteles cinco estrellas de la ciudad de Manta

Tabla 20. Lista de cotejo

1

Lista de cotejo
Las areas comunes del hotel (como lobby, pasillos,
ascensores) se encuentran en condiciones 6ptimas de
limpieza durante el turno nocturno.
El personal que labora durante la noche porta el
uniforme institucional completo y adecuado segun el
manual de imagen corporativa del hotel.
Se ejecutan rondas de inspeccién y vigilancia en
intervalo regulares para garantizar la seguridad de las
instalaciones.
El auditor nocturno mantiene actualizados los
registros contables y realiza correctamente el cierre
financiero del turno.
Las solicitudes y requerimientos de los huéspedes son
atendidos con prontitud y dentro de un tiempo
considerado eficiente.
Los sistemas de seguridad electronica (alarmas,
camaras de videovigilancia, sensores) se encuentran
activos y operativos durante la noche.
Se cumple con los protocolos establecidos para el
registro y reporte de incidentes ocurridos durante el
turno nocturno.
El personal nocturno demuestra conocimiento y
aplicaciéon de los procedimientos en caso de
emergencias o situaciones criticas.

Si

No

Observaciones

Fuente: Maria Gonzélez- Facultad de Educacion, Turismo, Artes y Humanidades.




