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RESUMEN

Hoy en dia, en el sector hotelero, estd muy claro que el factor mas
importante para que el huésped opte por elegir constantemente una marca

especifica es la calidad de servicio que puede llegar a percibir en el lugar.

Asegurar la calidad del servicio implica identificar deficiencias, causas que
las generan, evitar los errores mas recurrentes y crear propuestas de mejora.
Para esto debemos tener al personal totalmente capacitado para cada situacion
de necesidad o de problema que presente un cliente ya que asi quedara contento

y generard un vinculo de confianza con el hotel.

El presente proyecto se enfoca en asegurar el cumplimiento del Brand
Standard del JW Marriott Lima, en el Area de At Your Service; especificamente en
el proceso del Wake up Call. El proyecto propone la aplicacién de un mecanismo
de trabajo que ayude a asegurar la calidad del servicio, utilizado por un grupo de
auditores que el hotel ha conformado. Las auditorias ayudaran a identificar,
corregir y evitar la reincidencia de los errores que se pueden presentar durante el

servicio en el proceso del Wake up Call.

El proyecto reflejara que los parametros utilizados fueron elegidos en base
a los aspectos de la calidad del servicio y la mejora continua del hotel. La
metodologia ha sido formulada en base al Ciclo PHVA de Deming y se
comprobara que la realizacion de la propuesta es totalmente viable ya que
favorece al hotel debido a que su ejecucion no implica dificultad.

Palabras clave: Calidad, auditorias, At Your Service, Wake up call, Ciclo PHVA,
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ABSTRACT

Nowadays, in the hotel sector, it is very clear that the most important factor
for the guest to choose constantly a specific brand is the quality of service that can

be perceived in the place.

Ensuring the quality of the service implies identifying deficiencies, causes
that generate them, avoiding the most recurrent errors and creating proposals for
improvement. For this we must have fully trained staff for each situation of need or
problem that a customer presents, as it will make him happy and will generate a
bond of trust with the hotel.

This project focuses on ensuring the compliance of the Brand Standard of
JW Marriott Lima, in the At Your Service Area; specifically in the Wake up Call
process. The project proposes the application of a work mechanism that helps
ensure the quality of the service, used by a group of auditors that the hotel has set
up. The audits will help to identify, correct and prevent the recurrence of errors that

may occur during the service in the Wake up Call process.

The project will reflect that the parameters used were chosen based on
aspects of the quality of the service and the continuous improvement of the hotel.
The methodology has been formulated on the basis of the Deming PHVA Cycle
and it will be verified that the realization of the proposal is totally viable, since it

favors the hotel because its execution does not imply difficulty.

Keywords: Quality, audits, At Your Service, Wake up call, PHVA Cycle,
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INTRODUCCION

La presente tesis titulada “ANALISIS DE LA IMPLEMENTACION DEL
CICLO PHVA PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN
EL AREA DE AT YOUR SERVICE EN LA ACTUALIDAD” CASO: PROCESO DE
WAKE UP CALL SEGUN EL BRAND STANDARD DEL HOTEL JW MARRIOTT
LIMA”, ha tenido como finalidad crear un modelo tedrico latinoamericano para
implementar estrategias de ventas en la empresa peruana, para ser competitivo

en el mercado actual.

La tesis esta compuesta de cinco capitulos, el primero de ellos contiene al
marco teorico; la cual enfoca los diversos fundamentos teéricos — cientificos de la
investigacion, partiendo desde los antecedentes, bases tedricas y definicion de

términos basicos.

El segundo capitulo describe la hipétesis y las variables de investigacién y

cada una de sus matrices.

El tercer capitulo lo compone el disefio metodolégico como son el enfoque,
tipo y nivel de investigacion, poblacion y muestra, delimitacién de la investigacion,
técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos, procesamiento de datos y
analisis estadistico y, por ultimo, aspectos éticos.

El capitulo cuatro enumera los resultados y discusién de la investigaciéon
realizada, en donde se muestra el analisis de la correlacion que existe entre la
estrategia de venta y la competitividad, resultados de la hipétesis de la

investigacion.

El quinto capitulo contiene la propuesta en base a la implementacion del
ciclo PHVA para el aseguramiento de la calidad.

Para finalizar se presentan las conclusiones, las recomendaciones,
bibliografia y anexos, los cuales se ha considerado oportuno incluir para

enriquecer el siguiente investigacion.
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Descripcion de la realidad problemética

El hotel JW Marriott Lima se ha caracterizado desde sus inicios como uno
de los mejores hoteles de Lima por su excelente servicio al cliente, motivo por el
cual ha logrado marcar la diferencia a través de ésta satisfaccion ante otros
hoteles afo tras afo. El hotel estd conformado por distintos departamentos que
son fundamentales para la atencion y satisfaccion del cliente, ya que en él se
prestan todo tipo de servicios empezando por el hospedaje, alimentos y bebidas,
eventos sociales y corporativos, entre otros. A través de ellos se hacen posible dia
a dia el funcionamiento del hotel se puede evaluar de manera constante como

alcanzar el nivel de satisfaccion.

Cada departamento del hotel tiene establecido objetivos con el fin de lograr
identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios y superar sus expectativas para
obtener su preferencia, lograr fidelizarlos y a la ves opten por recomendar la
Marca. Estos objetivos tienen como fin el no tener resultados negativos en servicio

en cuanto a sus funciones diarias y que no se presenten errores frecuentes.

El Departamento de Front Office es uno de los mas importantes debido a
gue los colaboradores interactian directamente con los usuarios (e-mail, via
telefénica, en persona). Dicho departamento esta conformado por las siguientes
areas: Front Desk (Recepcion), At Tour Service (Central telefénica), Salon
Ejecutivo y Concierge - Bell Stand (Conserjeria - Botones).

El Area de At Your Service es considerada como el corazén del hotel
debido a que al ser el primer contacto para el usuario, su respuesta debe ser
rapida y efectiva. Para el hotel el Agente de At Your Service debe ser capaz de
hacer todo lo que el huésped necesita o quiera. Los colaboradores del area se
encuentra ubicados en la central telefonica en donde atienden todas las llamadas
generadas por los usuarios y a su vez procesan cualquier solicitud del huésped
asi como se registra y procesa todas las solicitudes, preguntas o inquietudes, asi
como problemas o quejas generadas por los huéspedes. Para tal labor se utiliza el

Sistema GuestWare.
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GuestWare es una aplicacion de software global que permite que las
practicas operativas de los hoteles se centren en brindar un servicio excepcional a
los huéspedes, una experiencia perfecta en las habitaciones de los huéspedes y,

segun sea necesario, una recuperacion eficaz del servicio.

En At Your Service se realiza una investigacion de lo sucedido, se contacta
con el encargado del area apropiada y se le da el seguimiento respectivo para
asegurarse de que la solicitud o problema del huésped ha sido solucionado

satisfactoriamente.

Por otro lado, El hotel JW Marriot Lima posee estdndares de Marca, los
cuales son la base para la consistencia en la calidad de servicio y producto que
brinda. Estos estandares de la Marca enfocados en servicio y producto son parte
del Brand Standard que posee la empresa. El Brand Standard es utilizado todos
los dias por los empleados en cada accion que realizan o situacion que se
encuentren, ya que es la guia que necesitan para realizar su trabajo y brindar un
servicio de manera excepcional. Esto lo ha llevado a mantener el éxito a través

de los afnos.

El hotel es auditado cada afio por Marriott Internacional para revisar c6mo
se estd cumpliendo el Brand Standard. Con esta auditoria realizada una vez al
afio se puede decretar el nivel de calidad y servicio del hotel de acuerdo a lo que
plantea la compafia. Esta auditoria se aprueba gracias a la labor de los
empleados que a diario aplican estos estandares para brindar a los clientes un

servicio y producto que supere sus expectativas.

Sin embargo, debido a que en los dltimos afios se han visto reflejados
ciertas fallas que afectan a sus clientes en su nivel de satisfaccion y el nivel de
servicio de calidad, se ha identificado que una de las areas involucradas es el
Area de At Your Service que al parecer tiene fallas en este cumplimiento de Brand
Standard que asegura la calidad de la empresa. Especificamente en el proceso de
Wake up call que es el inconveniente mas significativo para los huéspedes y para

la misma empresa.
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Por lo tanto, se puede identificar que en el Hotel se define una
problematica en el proceso de Wake up Call del Area de At Your Service, ya que
aplicando el Ciclo PHVA que sera nuestra mecanismo a utilizar para el proyecto,
podemos definir que existe un problema en base a la eficiencia, siendo esta una
variable que se mide segun el valor esperado y alcanzado. En este caso los
huéspedes buscan o esperan ser despertados y no lo hacen. Generandose
incomodidad o molestia en los huéspedes o también porque pueden causarles
algun retraso en sus actividades diarias como reuniones, tours etc. Se debe
planificar y realizar una medida por el cual pueda evaluarse el proceso de Wake

up Call.

El recurso econdmico también se presenta en esta problemética ya que
refleja la capacidad que tiene al area de At Your Service para administrar los
recursos financieros. En este caso, no se visualiza un buen manejo de los
recursos financieros ya que los montos de las compensaciones que brinda el area
cuando se tiene inconvenientes en el proceso de Wake up Call son costos muy
altos, debido al magnitud del incidente. Al ser un problema constante, se generan

gastos altos que a la larga afectan a la empresa.

A su vez, se puede observar que en base a la eficacia este ciclo mide el
grado de cumplimiento de los objetivos planteados con el tiempo de llegada.
Mientras la eficiencia evalla el valor, la eficacia mide mas el tiempo. Si se tiene
como objetivo el realizar una llamada de despertar a una determinada hora para
un huésped y este no la recibe y pierde un vuelo. Genera no sola una queja, Sino
gue este objetivo no se cumpla y si se tienen mas quejas por ello, no se podra
lograr el cumplimiento de los objetivos del area y de la empresa. Se tiene que

realizar levantamientos de observaciones en un tiempo determinado.

Es por ello que se ha identificado la necesidad de implementar un
mecanismo que ayude a corregir aquellas actividades que dificulten el
cumplimiento de las metas trazadas y prevenir el incurrir nuevamente en los
errores en el proceso del wake up call.

A pesar de que el JW Marriott Lima cuenta con su propio Sistema de

Calidad, Brand Standard, el presente proyecto partird de los errores identificados
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en el servicio con el fin de asegurar el cumplimiento de los lineamientos del
proceso del wake up call. Es decir, se encontraran las errores recurrentes y se
desarrollaran posibles acciones buscando encontrar el origen de los problemas
para asi asegurar la calidad de servicio para el hotel.

Formulacion del problema
Problema general:

¢,Como es que el ciclo PHVA, asegurard el cumplimiento de los
lineamientos de calidad segun el Brand Standard del Hotel JW Marriott Lima para
el proceso del wake up call en el area de estudio?
Problemas especificos:

¢En qué medida la eficiencia contribuye al cumplimiento de los
lineamientos de la calidad segun el Brand Standard del Hotel JW Marriott Lima
para el proceso del wake up call en el area de estudio?

¢,De qué manera la economia refleja la capacidad para la administracion de
recursos financieros en el cumplimiento de los lineamientos de calidad en el area

de estudio?

¢De qué manera la eficacia contribuye al cumplimiento de los objetivos

planteados en referencia a los lineamientos de calidad en el area de estudio?

Objetivos de la investigacion

Objetivo General:

Determinar de qué manera el ciclo PHVA asegurara el cumplimiento de los

lineamientos de calidad segun el Brand Standard del Hotel JW Matrriott Lima para
el proceso del wake up call en el area de estudio.
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Objetivos Especificos:

Conocer en qué medida la eficiencia contribuye al cumplimiento de los
lineamientos de la calidad segun el Brand Standard del Hotel JW Marriott Lima

para el proceso del wake up call en el area de estudio.

Determinar de qué manera la economia refleja la capacidad para la
administracion de recursos financieros en el cumplimiento de los lineamientos de

calidad en el area de estudio.

Analizar de qué manera la eficacia contribuye al cumplimiento de los
objetivos planteados en referencia a los lineamientos de calidad en el area de

estudio.

Justificacion de la investigacion

Basandonos en el diagnostico actual del Area de At Your Service en el JW
Marriott Lima, frente al tema de reclamos generados por los usuarios debido a las
falencias ocurridas durante el servicio en el proceso de Wake up Call, las cuales a
su vez generan insatisfaccion y conllevan a la desvinculacion de los clientes con
el hotel, se realizé el presente proyecto que busca implementar actividades segun
el Ciclo PHVA para asegurar el cumplimento del Brand Standard, que ayuden a
identificar las oportunidades de mejora y superar la calidad de servicio en el
proceso del Wake up Call que tiene asignado los colaboradores del area.

Para tal objeto serd necesario el trabajo del Comité de Auditores cuya
funcion principal sera liderar el proceso de “Aseguramiento de la Calidad del
Servicio en el Proceso de Wake up Call” en el Area de At Your Service del JW
Marriott Lima en base al ciclo PHVA (Planificar — Hacer — Verificar — Actuar) con la
finalidad de formar un proceso de mejora continua, evaluando constantemente el

servicio brindado y poder anticiparnos a futuras quejas. (Ver anexo 3)
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Importancia de la investigacion
Con la mejora continua podemos incrementar la posibilidad de aumentar
la satisfaccién de los huéspedes, evitar errores y quejas de ellos y asi generar

beneficios para la empresa.

En este caso se busca asegurar el cumplimiento del Brand Standard como
base para mejorar la calidad del servicio para el Hotel JW Marriott Lima en el
proceso de Wake up Call, a través de la implementacién del ciclo PHVA y las
actividades propuestas se obtendra resultados positivos eliminando los errores

recurrentes y disminuyendo las quejas de los huéspedes.

Con la implementacion de estas actividades el personal del hotel estara
capacitado, manejard informacion nueva que talvez no sabia y ademas
desarrollard conciencia de lo importante que es su labor, identificandose mejor
con la empresa y manteniendo vigente su compromiso. Ademas, favorecera a la
empresa en cuanto a la reduccion de costos ya que se mejoraran los procesos y
se buscara eliminar la generacion de gastos por parte del Area de At Your

Service.

Primero la implementacion se aplica a un area especifica a la que se esta
evaluando, en este caso At Your Service y luego a través del éxito de la misma,
se podra aplicar a diversas areas del hotel y asi se conseguira un mejor resultado

no solo para beneficio del hotel sino también para los clientes.

Actualmente, los huéspedes tienen cada vez mas exigencias, esperan
mas que un servicio bueno y tienen expectativas mas altas, con este proyecto se
puede analizar claramente como mejorar la realizacion de una actividad en el
hotel, simplemente buscando la perfeccion de la misma y que ésta satisfaccion

gue se quiere alcanzar sea constante.
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Viabilidad del estudio
Generacion de Escala de Compensacion

A continuacién se definird la escala de compensacion que se genera por

las fallas detectadas por los huéspedes.

Tabla n.° 1 Fallas y quejas comunes

Escala de Compensacion | Fallas y Quejas Comunes | Rango de Compensacion (S/)
1 Room Service Order <8000
Problems
5 Guest Service I_Droblem 80 a 140
Complain
3 Wake up call missed >140

Fuente: elaboracion propia (2017).

A través de la presente informacion se puede visualizar que también el
incidente Wake up Call Missed es el mas resaltante en cuanto al rango de
compensacion.

Para compensar este tipo de incidente, la variacibn de costos es alta y

sobretodo que debe cubrir el nivel de molestia causada.

Justificacion de Gasto/ Beneficio

A continuacion se especificara el tipo de compensacion generado segun la escala

de fallas y a la vez se evaluara la viabilidad del proyecto.
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Tabla n.° 2 Detalle de compensacién

. ., . Inversion
Precio del Inversion Ganancia enerada por
Detalle de | Servicio para | generada por | Perdida para 9 P
Escala - . Propuesta de
compensacion Usuarios el Hotel el Hotel .
Mejora
S/. S/. S/.
S/.

Pedido de 60 40 20 S/0
Room Service
Chocotejas 35 9 26 S/0
Fruta en tajadas 60 19 31 S/0
Masajes 225 180 45 S/0

1
Tabla de 69 21 48 s/0
chocolates
ll:iljnlcure/Pedlc 150 100 50 S/0
Taxide
Cortesia 60 60 60 S/0
Desayuno de 89 20 69 s/0
cortesia
Amenidad de 110 30 80 s/0
cervezas

2 Amenidad 110 22 88 S/0
Chilcano
Tablade 190 57 133 S/0
quesos & vino
Espumante,
frutas &foundue 225 70 155 S/0
Hitl Traskado 175 175 175 S/0
Aeropuerto

3 Acceso a Salon

. . 315 315 315 S/0

Ejecutivo
Noche/habitaci 980 455 935.5 )
6n de cortesia

Fuente: elaboracion propia (2017).

En todos los casos de “Fallas y Quejas Comunes “, es evidente que la
planificacion de una accidén preventiva producto de una auditoria interna es mas
rentable que el gasto generado por cada tipo de compensacion, lo que hace

viable la presente propuesta.

Cabe resaltar que las actividades planificadas en el Programa de
Auditorias Internas forman parte de las funciones cotidianas de cada colaborador
designado como Auditor Interno (Job Description / Perfil de Puesto) con lo cual se

justifica las horas hombres empleadas.

XXiV



Limitaciones del estudio

En cuanto a recursos humanos, el personal auditor debe programar las
auditorias dentro de su horario laboral lo cual implica que el tiempo de auditoria

talvez no sea suficiente.
Sobre el recurso informatico, el JW Marriott Lima cuenta con una politica de
confidencialidad que no permite acceder a toda la informacién que se desea

mostrar.

Con respecto al recurso econdmico, refiere al uso de las amenidades y

servicios ante la simulacion de auditoria para el hotel.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la Investigacion

Como parte de la realizacion de la investigacion fue necesario la
recoleccion de ideas anteriores e informacion que sea de ayuda o aporte para el
desarrollo del estudio, por ello se procedio a buscar documentacion en tesis de otros
autores que estudien las variables de estudio, en este caso del Ciclo PHVA Y

Calidad.

A continuacion, algunos autores que brindaron aporte para la realizacién del

estudio:

Antecedentes nacionales

Flores, E.; Mas, A. (2015) en la Universidad de San Martin de Porres, ha
realizado la tesis de Licenciatura en Computacién y Sistemas “Aplicacion de la
Metodologia PHVA para la mejora de la productividad en el Area de Produccion de la
Empresa KAR & MA S.A.C” Lima, Peru. La tesis tiene como objetivo mejorar las
actividades de planificacion y control de la produccion e implementar actividades de

control de calidad en su empresa.
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La investigacion menciona lo fundamental que es invertir en proyectos de
mejora continua rentables que contribuyan a optimizar los procesos de produccion y

que se refleje en la mejora de la calidad del producto.

Los autores llegan a algunas importantes conclusiones, una de ellas es que se
debe crear una filosofia colectiva de la metodologia PHVA para continuar mejorando
los procesos del area, es decir a través de ella se puede verificar que la aplicacion de
la metodologia PHVA fue efectiva y trae resultados favorables. Ademas, otra
conclusién importante de la investigacion es que se debe llevar un registro ordenado
y documentado de los puntos de control establecidos. Ademas, tomar las medidas
correctivas y preventivas que garanticen la calidad del producto. Esta conclusion es
la mas relevante para la presente investigacion ya que fue de guia para poder crear
la propuesta en base a registros y medidas correctivas adaptadas a la

implementacion del Ciclo PHVA para el area de At Your Service.

Reyes, M (2015) en la Universidad Cesar Vallejo, ha realizado la tesis de
Licenciatura en Ingenieria Industrial “Implementacion del ciclo de mejora continua
Deming para incrementar la productividad de la empresa calzados Le6n en el afio
2015” Trujillo, Peru. La tesis tiene como objetivo identificar la causa raiz de los
principales problemas del proceso productivo de la empresa, uno de los aportes
importantes que demostré que era base para el estudio; identificar la causa raiz de

los problemas del proceso de wake up call para asi poder mejorarlo.
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La investigacion también busca evaluar de manera comparativa los resultados
del antes y después de la implementacion del plan de mejora, este propdsito fue vital
y adaptado a la presente investigacion por lo que también se convirtié en uno de los
objetivos de la propuesta. También, fue de aporte la matriz operacionalizacion de las
variables ya que los indicadores sirvieron de guia para crear los indicares de la

matriz para este estudio.

Una de las conclusiones de la investigacion fue que con la implementacion de
los formatos de mejora, se redujo la acumulacion del producto en proceso la cual se
traduce en un incremento en la productividad, lo cual muestra que logra su principal
objetivo. En adicién sugiere que a los futuros investigadores se le recomienda
coordinar con la gerencia sobre el trabajo que se va a realizar en la implementacion
de la metodologia a implementar sefialando su importancia sustentada en la teoria
asi como en otras investigaciones, para recibir el apoyo de la gerencia como del
personal involucrado, de tal manera que se pueda llegarse a un buen fin. Sugerencia

gue se utilizé para desarrollar el proyecto.

Trelles, V (2015) en la Universidad de Piura, ha realizado la tesis de
Licenciatura de Ingenieria Industrial y Sistemas “Evaluacion de la calidad percibida
por los clientes del Hotel Los Portales a través del analisis de sus expectativas y
percepciones” Piura, Peru. La tesis se enfoca en brindar una herramienta eficiente

que permita medir continuamente la calidad del servicio en estudio.
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Entre las diversas escalas existentes para medir la calidad de servicio,
destaca la metodologia SERVQUAL, por ser la Unica en considerar las expectativas y
percepciones de los clientes al momento de medir la calidad de un servicio. Como
herramienta para la medicion de la metodologia que aplicaron sirvi6 de aporte la
importancia del uso de la encuesta. Sin embargo, al tener el JW Marriott Lima su
propio sistema de calidad se usé como referencia para crear una encuesta que se

base en evaluar el proceso y la calidad en el servicio.

Antecedentes internacionales

Santiago, A (2012) en el Instituto Politécnico Nacional, ha realizado la tesis de
Licenciatura en Comercio y Administracién “Propuesta para la implementacion de un
sistema de Calidad en el restaurante Pergamino del Hotel JW Marriott” México D.F,
México. La investigacion tiene como objetivo general desarrollar un sistema de
calidad que permita tener control de las operaciones del restaurante, mismo que
ayude a reducir los costos del servicio. Como parte de alguno de los objetivos
especificos se pudo considerar el de proponer un programa de capacitacion de
personal, el cual se consider6 como una herramienta perfecta a desarrollarse en la

propuesta del proyecto beneficiando asi al area de estudio; At Your Service.

Finalmente, su estudio concluye en que mediante la correcta aplicacion de
herramientas de calidad, estadisticas y un analisis financiero es posible la mejora en

cualquier empresa.
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Droguett, F (2012) en la Universidad de Chile, ha realizado la tesis de
Licenciatura en Economia y Administracion “Calidad y Satisfaccion en el Servicio a
Clientes de la Industria Automotriz: Analisis de Principales Factores que Afectan la
Evaluacion de los Clientes” Santiago, Chile. En esta investigacion se busca identificar
cudles son las principales causas de insatisfaccion en el servicio de la industria
automotriz, saber qué es que es mas importante que salga bien para los clientes a la
hora de decidir si la experiencia de servicio fue satisfactoria o no. Se adapto este
enfoque ya que al igual como otros autores ya mencionados, se considera importante
el identificar las causas raiz de las falencias para poder asi trabajar en la manera de

corregirlas y asegurar la calidad de servicio en el proceso.

Para ver los resultados de la experiencia de servicio en el Servicio al Vehiculo
se hizo en dos fases, en la primera se buscé responder cual era la etapa del servicio
gue mas peso tenia en la evaluacion general del servicio, es decir los servicios en
general como el proceso de recepcion, entrega, asesor, etc. Y luego se revisaron

cudles eran los hechos especificos que tenian mas peso en esta evaluacion.

Ver anexo 1
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1.2 Bases Teoéricas

1.2.1 Teorias de Calidad

Evolucion de la calidad a través del tiempo

A través de los afios el hombre incorporé la calidad como necesidad de
mejorar en su modo de vida, alimentacion, vestimenta, sus costumbres, etc. Desde
épocas antiguas el hombre necesitaba ir mejorando y eliminando los errores, como
medio de supervivencia, en la produccion de sus cultivos, e incluso en la creacion de

monumentos como muestra de grandes obras maestras.

Con el tiempo, en la Edad Media ya se contaba con bases de la calidad; en
referencia a producciéon. Para un artesano ya era su labor basica que brinde un
producto bien hecho, pero es con la Revolucion Industrial y con el surgimiento de las
fabricas que se genera la necesidad que dentro del proceso de produccion que se
cuente con inspectores como también surgieron los inspectores, quiénes revisaban
las obras y verificaban que no existira ningun error de produccion o que se repitieran

fallas, es decir asegurarse que existan productos de calidad.

Cuando finalizaba el Siglo XIX fue necesario cambiar el método de produccion
ya que ahora se necesitaba generarlos de manera masiva, incorporando en las
fabricas procedimientos estandarizados para lograr la calidad de éstos productos.

Esto se reflej0 mas durante la primera y segunda guerra mundial ya que requirié un
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control total de calidad que significa que la responsabilidad del control del producto

es para todos los departamentos, no solo para el de control de calidad.

En los sesentas ya se tenia mayor enfoque en la calidad gracias al estudio
que realizaron varios personajes, dejandonos un gran legado para la actualidad.
Aparecieron las capacitaciones, cursos, diagramas. Por ejemplo, Edwards Deming
inicié cursos de control de calidad y graficos de control en Japon, ademas demuestra
gue es basico que se realice estos cursos primero a la direccién y después a los
otros niveles, a ingenieros, a técnicos y operarios. "Aplicaba esta estrategia porque
consideraba que para implementar planes efectivos de calidad, se requiere que la
alta direccién esté convencida de la necesidad del cambio y por lo tanto, adquiera un

fuerte compromiso en la implementacion del mismo."(Hernades, 2008).

A su vez también Kaoru Ishikawa realiz6 estudios para llegar a los conceptos
de control de calidad e introdujo famosos aportes, entre ellos el diagrama causa-
efecto que se basa en enumerar las causas que estan generando problemas que

afectan la calidad.

Entonces se puede afirmar que el principal objetivo por conseguir la calidad
es la satisfaccion del cliente y al lograr esta satisfaccion mantenerse en el mercado y

aumentar la competencia empresarial.

Con el paso del tiempo la calidad se unio a otro concepto que ya no solo se

basaba en productos tangibles o bienes, sino que se uni6 al tan importante servicio,
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gue es aun mas dificil de alcanzar. El servicio y la calidad van de la mano cuando se
enfoca en la relacion directa que se establece entre las organizaciones o empresas y
los usuarios.

Se puede resumir que al inicio la calidad se basaba solo en el control e
inspeccion a traves de estudios estadisticos que tenian como objetivo verificar que
las producciones cumplan con los estandares de calidad establecidos. Luego, se
establecio que la calidad abarque todas las fases de producto o un servicio, desde su
plan de creacion hasta el uso posterior por parte del usuario, buscando asi productos
0 Servicios sin errores.

Sin embargo, en la actualidad estos productos y servicios no solo tienen que
cumplir con sus estandares y cumplir con sus usos sino que deben superar las
expectativas que los clientes tienen hacia ellos. En esto se basa la calidad del

servicio y asi poder satisfacer a los clientes desde el principio hasta el fin.

El mundo de la hoteleria se tiene como base fundamental la calidad de
servicio para su funcionamiento y crecimiento. Los primeros hoteles y restaurantes
eran de lujo con tarifas tal vez para las clases mas altas, pero con el tiempo y
constante cambio de la sociedad, surgen hoteles mas sencillos y que brindaban
diferentes tipos de precios al alcance de todos. Esta evolucién causo que todas las
personas puedan viajar no solo por temas de negocios sino también por vacaciones
como para conocer nuevos lugares y relajarse, asi pueden alojarse en diferentes
lugares. Todo este cambio dio un gran paso al turismo como una de las potencias
mas explotadas y como industria de desarrollo y crecimiento que va de la mano con

la hoteleria.

33


http://www.viajeros.com/hoteles

En la actualidad se puede observar en cualquier lugar del mundo hoteles de
todo tipo, lo que ha generado que exista una fuerte competencia en cuanto a precios

o tarifas, ofertas, y el servicio que ofrece.

Para un hotel ofrecer servicios y lograr que sean inolvidables es mas dificil
qgue solo vender un producto ya que tiene que generar satisfaccion al cliente con
buenas experiencias. Las personas que van un hotel siempre van a esperar un

servicio de calidad para disfrutar su estadia, el motivo de su viaje, etc.

Es muy dificil el no superar lo que espera al cliente, ya que al tener a un
cliente insatisfecho en este mudo hotelero repercute en que tal vez no vuelva a la
propiedad, no lo recomiende y hasta para una proxima oportunidad prefiera a la
competencia. Es por esto que para un hotel es importante brindar un servicio de
calidad, mas aun para un hotel de lujo, de cinco estrellas como es para este caso el

JW Marriott Lima.

Calidad

La calidad se define normalmente en lo que el cliente necesita o espera. Es un
proceso de constante mejora que involucra a la empresa y trabajadores en elaborar
productos y servicios que buscan de superar y lograr satisfacer las necesidades del
cliente, generando asi beneficios para la empresa.

La Real Academia de la Lengua Espafola (2014) define calidad con varios

conceptos hay dos muy relevantes que pueden ser mencionados porgue estan
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involucrados con el estudio. Calidad es la propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo, que permite juzgar su valor. Ademas, calidad es también la

adecuacion de producto o servicio a las caracteristicas especificadas.

A través del tiempo se puede ver que las personas hemos encontrado
muchas maneras de definir lo que es calidad. A continuacién se enumeran algunas
de las definiciones mas populares de calidad. Todos ellos tienen sentido ya que cada
uno contiene un elemento clave de lo que la calidad significa para los usuarios de
productos y servicios.

e Un grado de excelencia.

e Conformidad con los requisitos.

e Totalidad de caracteristicas que actlan para satisfacer una necesidad.
e Aptitud para el uso.

e Aptitud para el propésito.

e Libertad de defectos.

e Encantar a los clientes.

También se considera que la calidad es una experiencia del cliente. La
percepcion de la calidad del producto proviene de las especificaciones de disefio y
de los estandares de fabricacion alcanzados. La percepcion de la calidad del servicio
proviene del disefio del proceso de servicio y de las impresiones de contacto con el

cliente.
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Crosby (1987) aporta como idea principal que la calidad es la conformidad
con las especificaciones o cumplimiento de los requisitos. Se enfoca en que la
principal motivacion de la empresa es el alcanzar la cifra de cero defectos. Para ello
tiene muy en claro que la calidad no cuesta, lo que cuesta son las cosas que no
tienen calidad. Crosby propone un lema importante que es "Hacerlo bien a la primera

vez y conseguir cero defectos".

La fiabilidad, confiabilidad y lealtad vienen de alcanzar estandares de calidad.
Esto significa que el nivel de calidad produce la equivalencia de estos, alcanzando

asi los objetivos de la empresa.

Los clientes juzgan la calidad a través de sus percepciones. Esto hace que la
medicion de la satisfaccion del cliente sea dificil porque los clientes no pueden
especificar claramente en valores numéricos lo que los hace satisfechos. Sin
embargo, la calidad se obtiene cuando se alcanza el requisito minimo de un estandar
de rendimiento especificado. A lo largo de los afios se ha tenido que encontrar una
manera de definir y medir la calidad para que las empresas puedan fabricar

productos y entregar servicios a estandares definibles que sus clientes aceptaran.

Segun Juran (1993) la calidad se define como adecuacion al uso, eso implica
adecuarse al disefio del producto o servicio y a su vez a la medicion del grado en
que el producto es conforme con dicho disefio, es decir calidad de fabricacion o
conformidad. Al hablar de calidad de disefio es centrarse especificamente en las

caracteristicas que potencialmente debe tener un producto para satisfacer las
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necesidades de los clientes, y la calidad de conformidad se enfoca en cémo el

producto final adopta esas especificaciones disefiadas.

A su vez, cuando hablamos de calidad debemos considerar muchos aspectos
en juego, entre estos se encuentra el que se tiene una sola oportunidad para la mejor
impresion, esto es base de en cuanto tiempo un cliente debe esperar para el
servicio, y si se completa a tiempo. Y si un producto esta disponible cuando es
necesario. El satisfacer las necesidades llevandose en la primera vez una buena
impresion nos ayuda tener gran parte del resultado de lealtad asegurada que se
tendra del cliente. Claro que esto no perduraria si es que el proveedor no le da todo
lo que el cliente solicita o espera, puede esto hablarse como una relacion de

integridad entre el proveedor y el cliente o usuario.

Esa relacion de integridad también es cortés ya que el comportamiento del

proveedor de servicios debe ser el mejor hacia los clientes.

Segun Deming (1989) calidad es traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y
fabricado para dar satisfacciébn a un precio que el cliente pagara; la calidad puede

estar definida solamente en términos del agente.

Los servicios brindados deben ser accesibles y comodos para que no haya
inconvenientes al obtenerlos, y deben ser precisos. El proveedor debe estar

preparado para una rapida respuesta si es que se quiere una solicitud inesperada o
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inusual del cliente. , y que siempre el producto o servicio esté relacionado con el
costo. Logrando estos detalles, como un producto o servicio de calidad, manteniendo
la lealtad de ellos y superando sus expectativas seremos la diferencia ante los

demas.

Existen varios personajes que nos dejaron sus mejores herramientas para la

calidad, a continuacion dos de los que sirvieron de apoyo para el proyecto:

Calidad segun Deming

Edward Deming reconocido como el mejor pensador de la calidad y
considerado como el padre de la Gestion de la Calidad moderna. Para Deming
estaba claro que si las cosas se realizaban bien des un principio, entonces acababan

bien.

Edward Deming fue un estadistico y consultor de negocios cuyos métodos
ayudaron a acelerar la recuperacion de Japén después de la Segunda Guerra
Mundial y méas alla. Cuando Japdn se encontraba en crisis econémica, ellos fueron
de los pocos que prestaron atencién a la ideas de Deming para salir adelante.
Lograron superar esta crisis en poco tiempo y alcanzaron establecer competencia en
el mercado, primero con la industria automovilistica y luego con la electronica, donde

hasta la actualidad son lideres.
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Deming derivo la primera filosofia y método que permitié a individuos y a
organizaciones planear y mejorar continuamente asi mismos, sus relaciones,
procesos, productos y servicios. Su filosofia es de cooperacion y mejora continua,
evita la culpa y redefine los errores como oportunidades de mejora. Se puede decir
que su filosofia se fundamenta en cuatro conceptos basicos que son:

e La orientacién al cliente.
e La mejora continua.
e Elsistema determina la calidad.

e Los resultados se determinan a largo plazo.

El interés de Deming que tenia por la variacién y su enfoque a la solucion
sistematica de problemas lo condujo al desarrollo de varias herramientas entre ellas
sus 14 puntos; que han ganado un amplio reconocimiento y que son centrales para el
movimiento de calidad. Estos puntos proporcionan un marco para desarrollar el
conocimiento en el lugar de trabajo y puede ser utilizado para orientar los planes de
negocios a largo plazo y objetivos, son considerados como los principios basicos de
la calidad.

1. Cree una constancia del propdsito para el mejoramiento del producto y del
servicio.

2. Adopte la nueva filosofia.

3. Deje de depender de la inspeccion para lograr calidad.

4. Minimice el coste total operando con un solo proveedor; termine con la practica

de asignar operaciones solo sobre la base del precio.
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5. Mejore constantemente y para siempre cada proceso.

6. Instituya la capacitacion en la funcion.

7. Adopte e instituya el liderazgo.

8. Elimine el temor.

9. Derribe las barreras entre las areas del personal.

10. Elimine los esloganes, las exhortaciones y los objetivos para la plantilla.

11. Elimine las cuotas numéricas para los trabajadores y las metas numeéricas para
la direccion.

12. Elimine las barreras que impiden que el personal experimente orgullo por la
tarea. Elimine el sistema de calificacion anual.

13. Instituya un vigoroso programa de capacitacion y auto superacion para todo el
personal.

14. Haga trabajar a todo el personal de la compafia para lograr la transformacion.

Algunos puntos relacionados al proyecto pueden ser los siguientes:

Cree una constancia del propésito para el mejoramiento del producto y
del servicio. Se debe tener una vision clara a largo plazo, en este caso mejorar la

calidad de servicio a través del proceso de Wake up Call.

Mejore constantemente y para siempre cada proceso. Ya no solo debemos
resolver los problemas, sino prevenir los errores y mejorar el proceso. Es el objetivo
de nuestro trabajo, no solo tomar medidas de correccion inmediata sino implementar

un proceso que asegure la calidad de servicio.
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Instituya la capacitacién en la funcion. La capacitacion es una herramienta
perfecta que puede ser utilizada para toda la organizacion y puede ser parte de

nuestra solucion de problema.

Adopte e instituya el liderazgo. Todos pueden y deben ser lideres. Se tienen
lideres, es decir los auditores internos, pero en un determinado momento todos los

empleados pueden llegar a tener ese nivel éptimo de conocimiento y rendimiento.

También, desarroll6 las siete enfermedades mortales de gestion, aqui
Deming describe las principales barreras que enfrenta la administracion para mejorar

la eficacia y la mejora continua.

Deming (1989) dijo que era necesario un manejo efectivo y un compromiso
con la calidad para combatir estas siete enfermedades mortales, hizo hincapié en la
importancia de comunicar mensajes de calidad a todo el personal y fomentar la

creencia en la gestion de la calidad total.

Las siete enfermedades son las siguientes:

1. Falta de constancia en el proposito. La falta de vision da por resultado una
ausencia de objetivos y disciplina que afecta directamente el ambiente laboral y de la
organizacion.

2. Enfasis sobre las ganancias a corto plazo; un pensamiento de corto

alcance. Esto se ve con mucha frecuencia en las empresas, ya que existen
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mecanismos institucionales que actian en contra de este aspecto de la
transformacion.

3. Evaluaciones anuales de performance. Una administracion por el temor para
manejar al personal puede ser mejor que estas herramientas sumamente
desmotivadoras.

4. Movilidad de los puestos ejecutivos; cambio de empleo. En algunas
sociedades existe poca importancia al hecho de permanecer en el empleo durante
afios y de rendir al maximo.

5. Utilice cifras tangibles so6lo para los ejecutivos. Si la informacion fuera
relevante para su trabajo, ellos necesitan estar informados.

6. Los excesivos costes por salud. Los planes de salud que incluyen medidas
preventivas deben ser seleccionados entre aquellos que simplemente ofrecen una
respuesta a los problemas.

7. Los excesivos costes por responsabilidad civil. Esto es alentado por los
abogados que trabajan sobre la base de honorarios eventuales, en una sociedad

gue cotiza muy alto una profesion que brinda escaso o ningun valor agregado.

Ademas se enfoco en el uso y promocion del ciclo PDCA o PHVA en espafiol,
conocido por muchos como la rueda de Deming. El ciclo plan-do-check-act es un
modelo de cuatro pasos para llevar a cabo el cambio. Asi como un circulo no tiene

fin, el ciclo PDCA debe repetirse una y otra vez para una mejora continua.

Esta herramienta es la que implementara para el desarrollo del producto, mas

adelante se detallara la importancia y como funciona el Ciclo PHVA.
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Calidad segun K. Ishikawa

Kaoru Ishikawa es experto en el control de calidad, para €l la calidad significa
calidad del producto. Mas especifico, calidad es calidad del trabajo, calidad del
servicio, calidad de la informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad
del sistema, calidad de la compaiiia, calidad de objetivos, entre otros. (Ishikawa,

1986)

Para Ishikawa el control de calidad consiste en desarrollar, disefiar, elaborar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econdémico, el mas util y siempre

satisfactorio para el consumidor".

Su filosofia esta basada en el control de calidad en el que es indispensable que la
empresa estructure adecuadamente su plan de capacitacion en calidad. Ademas,
gue para lograr el objetivo es preciso repetir la educacion una y otra vez, y se debe
estar destinado a todos los niveles de la organizacion. Deber ser parte estratégica de

la organizacion.

Algunos de sus principales aportes:
> Creacion del diagrama causa-efecto, o espina de Ishikawa.
> Demostro la importancia de las herramientas de calidad.
> Circulos de calidad.

> Enfoque del mejoramiento continuo de los procesos.
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Diagrama de causa — efecto

Permite identificar y organizar las causas de un problema determinado,
estableciendo de manera gréafica el vinculo entre el problema, sus causas y sus
consecuencias y sus Es un explicacion del origen un problema, que se agrupan
forman una especie de espina de pescado, es empleado para analizar y deliberar las
causas de un problema. Las principales causas se asocian en seis aspectos: Medio
ambiente, medios de control, maquinaria, mano de obra, materiales, métodos de

trabajo. (Bonilla 2010, citado en Reyes, 2015).

Medcones | |Materales| |Macre Naturaezs

Declaracion el
Pmobiama (ewcc)

Causa Figuran.° 1 grernaiausa

il

| Médos Haqunas | | Hombres y M yens

Fuente: Reyes (2015)

Se considera también que en diagrama donde se muestran las probables causas de
un problema, cuyo objetivo es encontrar la causa raiz del problema para plantear y
desarrollar una solucién. Razén por la cual también se usé como base para el

creacion de las acciones correctivas- preventivas del proyecto.
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1.2.2 Teorias de servicio

Servicio

El servicio es una actividad o el conjunto de ellas de caracter usualmente
intangible que se produce entre el cliente, proveedor o suministrador e instalaciones
de servicio con el objetivo de satisfacer una necesidad o deseo.

Philip Kotler (1996) define la satisfaccion del cliente como "el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido

de un producto o servicio con sus expectativas. (P. 40)

El servicio es un acto o actuacion ofrecida por una parte a otra, por esto se
considera como el resultado de un proceso o de las actividades realizadas por el
proveedor para satisfacer al cliente o usuario. La empresas que ofrecen no solo
productos sino también servicios como las empresas de turismo, hoteleria,

educacion, etc, tiene un campo mas dificil de estudio poder satisfacer a sus clientes.

El momento de la verdad es cuando se presentan los encuentros de servicio,
donde las promesas se cumplen o se rompen. Es a partir de éstos que los clientes
pueden formar sus percepciones (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009), ya que cuando
se produce la interaccion del cliente con la empresa, es cuando se produce la

impresion mas real del servicio que tendra el cliente.
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Los servicios poseen ciertas caracteristicas que lo diferencian totalmente de
los productos y ademas poseen un enfoque distinto para el proveedor o la empresa

que brinda el servicio:

Intangibilidad: los servicios no pueden tocarse a diferencia de los productos.
Por esto se genera mayor inseguridad en los consumidores ya que existe un riesgo
por lo que esperan recibir. Para el proveedor hay mayor grado de responsabilidad ya

gue debe exigirse mas para brindar un buen servicio.

Inseparabilidad: los productos y servicios van de la mano, por lo que el
personal debe estar totalmente capacitado para brindar un excelente servicio. Ese es
un momento de verdad para el cliente ya que si el servicio es malo no se puede
anular esta experiencia y crear otra a diferencia de lo que si se puede hacer con los

productos.

Heterogeneidad: Cada vez que se brinda un servicio es una experiencia
Gnica por lo que no siempre se puede mantener la misma calidad en estos. Los
servicios son variables, cambian segun el empleador, el cliente u otros motivos que

pueden surgir por lo que es dificil manejar un estandar siempre.

Caducidad: Un servicio no puede ser almacenado por lo que se puede perder
de manera inmediata. Si no se brinda un buen servicio, este se pierde. Se debe tener

en cuenta que esto afecta sobre todo cuando hay mayor demanda, para esto la
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empresa O proveedor tiene que estar alerta para que no existan clientes
insatisfechos.

Cuando el producto de la empresa es un servicio estd en manos de los
empleados el producirlo y su funcion es lograr una interaccion calida con el cliente. Si
se supera las expectativas el servicio habra resultado excelente, si es bueno sera
solo aprobado por el cliente y si es malo ya no se recuperara la experiencia y nos

traera consecuencias fallidas para la empresa.

Calidad y Servicio

Ahora en el mundo se vive en una economia de servicios y estos no pueden
estandarizar las expectativas y percepciones del cliente ya que todos los clientes
tienen diferentes necesidades y opiniones.

La calidad en el servicio es un requisito clave para competir en el mundo
porque brinda resultados positivos a corto y largo plazo. El cliente suefie exigir mas
y mas debido a que conoce ya el producto, tiene mejor calidad de vida y porque ya
no se conforma con un producto base como en el pasado por lo que ahora es
importante la manera en cdmo se brinda el servicio para asi saber que como es que

lo percibira el cliente.

Al logar un servicio de calidad se genera un efecto en cadena que afecta a los
consumidores, empleadores y a la misma empresa con un beneficio general. Es decir
la calidad en el servicio se ha vuelto una estrategia diferenciadora y que prevalecera

en el tiempo a todos aquellos que logren alcanzarla.
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Se considera que un servicio de alta calidad no solo es ajustarse a las
especificaciones de los clientes, eliminar quejas y reducir errores sino que siempre
se busque un servicio nuevo y que responda con rapidez a sus exigencias y
necesidades. A través de un servicio de calidad se puede evaluar la perspectiva del

cliente, siendo asi parte esencial para la satisfaccion del mismo.

Servicio en Hoteles

En el actual mundo de la hospitalidad, las empresas no solo brindan servicios
sino experiencias por lo que buscan la excelencia en el servicio para que sea su
base para diferenciarse de otras y asi sacar ventaja sobre la competencia. Esta
industria ha crecido considerablemente y cada vez buscan elevar los niveles de

calidad para mantenerse lideres en el mercado.

En toda interaccidn entre los empleados y los clientes o en cualquier actividad
gue realicen se brinda un servicio que esta ligado al producto en si. Los hoteles
consideran el servicio una estrategia y tienen claro que las relaciones son mas
importantes que un producto, para ello necesita una atencion mas personalizada y un

buen servicio.

Los hoteles buscan crear lealtad y confianza en los consumidores asi como
ganar mayor productividad, a través de ello pueden usar la calidad del servicio como

herramienta de competitividad porque generan asi experiencias positivas al cliente,
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quién llevara estas experiencias a otras personas que buscaran y daran preferencia

a la empresa, en estos casos a los considerados "mejores hoteles".

Las empresas hoteleras son ejemplo de que se debe estar en constante
desarrollo, en nuevos enfoques y con nuevas respuestas para obtener clientes

siempre satisfechos.

En nuestro pais el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, a través del
Viceministerio de Turismo y La Comision de Promocion del Peru para la exportacion
y el turismo desarrolld la Politica Nacional para la Calidad. Que tiene como fin
fomentar y promocionar la productividad, innovacién, competitividad, desarrollar una
cultura de calidad descentralizada, produccién y uso de bienes y servicios de calidad,
A través, de estandares y una politica u organizacién que involucre al sector publico

y los agentes econémicos.

El Plan Nacional de Calidad Turistica del Perd -CALTUR (2005-2015)
comprende ciertos programas de gestiéon de recursos humanos, como certificacion
de competencia y mejora continua de los prestadores de servicios turisticos, por
medio de programas de buenas practicas, la mejora del sistema de gestion de
empresas y servicios turisticos. También a través del sello de calidad turistica, que
es un reconocimiento formal del cumplimiento de las normas técnicas peruanas en
turismo.

En consecuencia, el Plan Nacional de Calidad Turistica del Perd CALTUR-

(2016-2025) busca también desarrollo y evaluacion del recurso humano y la
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promociéon y control de prestadores de servicios turisticos competitivos y
comprometidos con la calidad turistica.

Sin embargo el hotel JW Marriott Lima hacer parte de una marca
internacional tiene su propio sistema de calidad, que es el Brand Standard x eso nos
enfocamos en el para el estudio.

1.2.3 La Mejora continua

No se puede hablar de calidad total sin mencionar a la mejora continua. Nace
sin lugar a dudas de la necesidad que se tenia de evitar errores de produccion, de
estandarizar los procesos y lograr la calidad sin defectos, ya que ese era la base

para el crecimiento de la industria.

Este concepto se mantiene constantemente vigente con el pasar de los afios,
manteniendo los productos y servicios en altos estandares. Asi se logra también un
mayor enfoque en el cliente, mayor calidad en la prestacion de servicios, cambios de
actitud en cuanto a mejoras, procesos y procedimientos simplificados, asi como un

mejor reconocimiento de nuestros clientes.

James Harrington (1992) nos habla que teniendo los mejores procesos y no
solamente a las personas; es cuando podemos olvidarnos de los errores. Harrington
se guia del estudio de Deming indicando que la mayoria de problemas que se
encuentran son por causa de los procesos y muy pocos son por otros motivos. Es
por esto que €l ya no solo se enfoca en la calidad sino que busca la perfeccion,

considerando que esta en constante cambio y que asi lograra superar expectativas.

50



El mejoramiento de los procesos de la empresa, es una metodologia
sistematica que se ha desarrollado con el fin de ayudar a una organizacién a realizar
avances significativos en la manera de elegir sus procesos. Ademas busca simplificar
y modernizar sus funciones asi asegurara que sus clientes internos y externos

reciban productos sorprendentemente buenos. (Harrington, 1992)

Este mejoramiento de los procesos de la empresa segun Harrington tiene

cinco fases:

Fase I. Organizacion para el mejoramiento

Se busca el liderazgo, compromiso, y el equipo para el proceso.

Fase Il. Compresion del proceso
Se estudia todos los puntos del nuevo proceso, actualizaciones y se solucionan las

diferencias.

Fase lll Modernizacion

Se adapta el proceso a la empresa, se busca la eficiencia y efectividad del mismo.

Involucrando a los empleados.

Fase IV Mediciones y controles

Evaluar el proceso creando un sistema que pueda controlarlo.
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Fase V Mejoramiento continuo

Aplicar el proceso, revisandolo y evaluando los cambios para la empresa.

Se dice que ésta es una excelente herramienta para mejorar los procesos, que
es y ha tenido gran importancia alrededor del mundo, dejando claro que para una

empresa siempre es posible avanzar o mejorar.

La realidad es que la mejora continua es ahora una necesidad. A medida que
las empresas compiten por la supervivencia y por la dominacién del mercado, deben

considerar:

e Mayor productividad

e Que la lealtad del cliente disminuye. Los clientes buscan ahora qué producto o
servicio satisface mejor sus necesidades, ya no quién lo esta ofreciendo.

e Apuntar a cero defectos.

e El efecto de la tecnologia en las empresas y los clientes.

¢ Que las empresas que no pueden mantener la mejora se estan quedando atras.

A través de la continua evaluacion y mejora de productos, procesos,
procedimientos y actitudes, se puede desarrollar un ambiente en el que todos los
miembros del equipo se esfuerzan por obtener mayores niveles de calidad y servicio

al cliente.
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Kaizen o la mejora continua

La palabra Kaizen es una derivacion de dos ideogramas japonesas (Kanijis):

o KAI que significa “Cambio”.

o ZEN que significa “Bueno”.

Segun Imai (1986) Kaisen significa mejoramiento progresivo que se enfoca en
nuestra forma de vida, vida social, familiar, trabajo. Involucra a todos, ya sea en un

nivel organizacional, desde los trabajadores de una empresa hasta los gerentes.

Es tan valiosa que merece ser mejorada de manera constante, ya que también

puede ser aplicado sobre todos los aspectos de la vida.

La filosofia se encuentra orientada hacia la eliminacion de residuos o
desperdicios, los cuales son eliminados de forma sistemética mediante la ejecucion

continua de mejoras.

Algunas de las metodologias y conceptos relacionadas a la filosofia Kaizen de
la mejora continua son:
o Control de calidad total / Gerencia de Calidad Total (TQC y TQM)
o Un sistema de produccién justo a tiempo (JIT)

e  Mantenimiento productivo total (TPM)
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o Teoria de restricciones (TOC)
o Manufactura esbelta (LM)
o El método de las 5’s (5S)

o Circulo de Calidad (QC)

Entre las razones de ser de Kaizen estd la capacidad de analizar, motivar,
dirigir y controlar. EI mejoramiento continuo se logra a través de todas las acciones,
esta enfocado en la idea de cuanto mas sencillo y simple mejor. Uno de los aspectos

del Kaizen es que no requiere de técnicas sofisticadas o tecnologias avanzadas.

Trabajando en que los procesos y la empresa sean mas competitivas en la

satisfaccion de nuestros clientes.

El cambio dependera de la cantidad de acciones de mejoramiento que se
desarrollen dia a dia y de lo efectivas que éstas pueden llegar a ser. Por lo tanto es
vital que la mejora continua sea una idea, compromiso, sentimiento o parte de la
conciencia de cada uno de los integrantes de la organizacion, hasta convertirse en su

filosofia.

Masaaki Imai es el Fundador de Kaizen Institute, establecido en Suiza en
1985 para ayudar a las empresas en la implementacién de la practica de Kaizen y los
distintos sistemas y herramientas conocidas hoy de Gestidbn Lean. Hoy Kaizen

Institute Consulting Group es la consultora global lider en excelencia en la operacion
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con aproximadamente 400 profesionales, en 30 paises sirviendo a diferentes clientes

y ensefiando en casi 25 idiomas.

Durante las ultimas tres décadas, Imai ha sido autor de libros y articulos,
celebrado conferencias sobre Kaizen, calidad, liderazgo, Lean y otros conceptos
relacionados con la gestion, ha realizado labores de consultoria en empresas
globales, introduciendo Kaizen como un enfoque de mejora continua comun en cada

continente habitado.

El método de las 5S, llamado asi por la primera letra en japonés de cada una
de sus cinco etapas, cual primera letra en japonés de cada una de ellas. Es una
técnica de gestion japonesa basada en cinco principios. Se inicié en los afios 1960
en Toyota, tenia como fin incrementar la productividad y crear un mejor entorno
laboral, buscando a su vez que de manera constante los lugares de trabajo sean
mas ordenados, organizados y limpios. A continuacion se de tallaran las 5, S. (Imai,

1986, citado en Yonque, J. Garcia,M. Raez L., 2002).

e Seire: Organizacion: Cada cosa en su lugar y un lugar para cada cosa.

e Seiton: Reducir busquedas: Facilitar el movimiento de las cosas, servicios y
personas.

e Seiso: Limpieza: Cuando todo esta limpio, todo estd ordenado y se simplifican

los procedimientos.
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e Soiketsu: Estandarizacion y simplificacion de procesos: Mantener el orden,
organizacion y limpieza en el ambiente y las personas.

e Shitsuke: Disciplina y buenos habitos de trabajo.

Otro autor clave que se enfoc6 en la mejora continua fue William Edward
Deming, quien desarrollo una herramienta ya que existia pero la aprovecho de tal
manera que en la actualidad es una de facil adaptacion en la empresa y que trae

resultados positivos para sus objetivos. Esta herramienta es el Ciclo PHVA.

1.2.4. Ciclo PHVA

Walter Shewhart originé el concepto del ciclo PDCA (Plan- Do-Check-Act) y lo
introdujo en Deming. Deming promovié ampliamente la idea en los afios 50 y se hizo

conocido como la rueda de Deming o el ciclo de Deming.

El ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) en inglés y en espafiol conocido domo
PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar); consiste en cuatro pasos o etapas que se
deben realizar para pasar de problem-faced a problem resolved. Es decir La
repeticion de estos pasos forma un ciclo de mejora continua:

¢ Planificar cambios para lograr mejoras. (Planificar)

¢ Realice los cambios a pequeiia escala primero para probarlos. (Hacer)
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e Compruebe si los cambios estan funcionando e investigue los procesos
seleccionados. (Verificar)

e Actue para obtener el mayor beneficio del cambio. (Actuar)

Planificar

-

Actuar CALIDAD \ Hacer

N \ .

. \ o

N

Verificar

Figuran.® 2 Ciclo PHVA de Deming.

Fuente elaboracion propia (2017)

a. Planificar

Es la primera fase del Ciclo y es vital para el estudio y descripcion del
problema, ademas se evalla toda la informacion posible para determinar sus
caracteristicas. A partir de un buen estudio del problema se elabora un plan de

mejora con acciones correctivas, para resolver o brindar una solucién al problema.
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b. Hacer

Se trata de poner en mancha lo planificado. Aqui se desarrollan las acciones
que, basadas en el diagndstico preliminar, permitan resolver el problema o corregir
las deficiencias. Es decir se llevar a cabo el plan piloto para los cambios que se

esperan o se han propuesto.

c. Verificar

Es la etapa de revision de los resultados de la accion de lo descubierto en el
estudio. Se trata de analizar los resultados obtenidos que deben haber mostrado
cambios 0 hechos para comprobar en qué medida se ha acertado o no en la

busqueda de la mejora y las soluciones propuestas.

d. Actuar

Se incorpora los posibles cambios o modificaciones surgidos de la fase de
evaluacion. Se inicia teniendo en cuenta todo el conocimiento adquirido a través del
Ciclo. La implementacion de esta metodologia permite a la empresa una mejora de
su competitividad y en consecuencia, una mejor calidad de sus productos y servicios.
Aparte de buscar reducir costos, optimizar la productividad, incrementar la

participacion del mercado, aumentar la rentabilidad de la empresa, entre otros.
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Para implementar esta eficaz herramienta debemos usarla como modelo de
mejora continua al iniciar un nuevo proyecto de mejora, al desarrollar un disefio
nuevo o mejora de un proceso, producto o servicio, al definir un proceso de trabajo
repetitivo, al planificar la recoleccion y el analisis de datos para verificar y priorizar los
problemas o causas raiz, o simplemente hasta para implementar cualquier cambio.
A través del Ciclo PHVA no solo se alcanza la mejora continua de calidad, sino
también una mejora a nivel competitivo, ademas de reducir costos, aumentando la
rentabilidad de la empresa y logrando la optimizacion de los procesos y

productividad.

1.2.5. Valor del cliente

Segun la Real Academia de la Lengua Espafiola, cliente es la persona que
utiliza con frecuencia o constancia los servicios de una empresa o un profesional.
También es quién compra habitualmente en algun establecimiento. Un cliente
espera ser atendido segun sus exigencias por quién presta el producto o servicio.
Usualmente regresa porque ya ha tendido la experiencia y la conoce.

Cada cliente tiene un valor fundamental para una empresa. Por esto se debe
forja una relacion cada vez mas fuerte con ellos ya que en la actualidad los clientes

esperan un mejor trato, un servicio esmerado y sobretodo amabilidad.

Philip Kotler, padre del marketing moderno; nos dice que es cinco o sietes

veces mas dificil  conseguir in cliente nuevo que mantener a uno antiguo. Lo que
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trae consecuencias ya que desde cierto punto de vista el cliente para una empresa

tiene un valor econdémico y es que significa incremento de ventas.

Ademas, se ha demostrado que los clientes satisfechos estan dispuestos a
pagar precios elevados en su busqueda por adquirir mas y mas, lo que beneficia a la
empresa ya que significa mayor productividad. Cualquier empresa tiene metas
basicas como satisfacer a sus clientes, y que esa satisfaccion sea mayor que la de
sSu competencia, conservar a los clientes a futuro e ingresar y mantenerse con mayor
fuerza al mercado.

Al logar conservar a los clientes a través de su satisfaccion podemos estar

seguros gue tenemos la base para tener éxito en cuanto a competitividad.

1.2.6 Satisfaccion del Cliente

Cuando se cumplen o se exceden las expectativas del cliente con los
productos o servicios que se brinda, podemos hablar de satisfaccion del cliente.

En los momentos de verdad es donde el cliente percibe la calidad de
servicio ya que compara sus expectativas con la realidad. Es aqui donde se verifica
si el servicio ha sido realizado correctamente, si no se realiz6 cuando se necesito, si
no estaba completo o si nunca se cumplieron las promesas que se le hizo al cliente.
Se puede decir que es una diferencia entre la calidad esperada con la real o recibida,
cual resultado puede ser superior o inferior a lo que se esperaba teniendo asi el

resultado de satisfaccion del cliente.
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Para el cliente son necesidades importantes que se le muestre comprension,
gue se sientan muy bien recibidos e importantes y proporcionandoles un amiente

totalmente agradable.

La satisfaccion del cliente no seria una realidad si es que no se superan su
expectativas y no solo eso sino que los empleados y a empresa les den el correcto
seguimiento a éstos para que la satisfaccion no cambie y no se vea afacetada ya que

afectaria también a la empresa.

1.2.7 JW Marriott Lima

Marriott International, Inc. es una empresa global de alojamiento lider, con
mas de 6.000 hoteles en 122 paises Y territorios, la cual, reportd ingresos por mas de
17.000 millones de USD en el afio fiscal 2016. Esta empresa fue fundada por J.
Willard y Alice Marriott, y es dirigida por la familia Marriott durante casi 90 afios, tiene

su sede a las afueras de Washington, D.C., en Bethesda, Maryland.

El hotel JW Marriott Lima situado en ubicacion privilegiada en el distrito de
Miraflores, cuenta con 300 habitaciones con vista panoramica espectacular al
Océano Pacifico, salones para eventos, exclusivos restaurantes, lounge bar,
gimnasio y spa asi como personal capacitado en brindar un servicio personalizado y
productos de alta calidad, todo esto lo convierte en la primera opcion al buscar
hoteles en Lima. Esta torre de cristal de 25 pisos es una de los mas emblematicos de

Lima, no solo en su interior cuenta con tiendas exclusivas sino que al encontrarse en
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Miraflores se esta rodeado de zonas de estilo colonial hasta modernas y futuristas,

museos, centros comerciales, playas, entre otros.

Es sin lugar a dudas uno de los mejores hoteles de Lima segun los
comentarios, las encuestas, las redes sociales, etc. Y es que con el pasar de los
afios desde su apertura siempre se caracterizO por brindar un servicio Unico e
inigualable. La mayoria de comentarios sobre hotel es que cuenta con un personal
excepcional, con vocacién de servicio, que siempre son amables y siempre ayudan a
sus usuarios con todos sus requerimientos y quedan totalmente agradecidos. Es por
ello que posee cierta ventaja ante otros hoteles de competencia porque brinda un

servicio de calidad.

Rol del Departamento de Front Office

Se sabe que el Departamento de Front Office desempefia un papel
importante en la industria hotelera ya que es conocido como el principal nervio del
hotel; es el primero y el Ultimo sector que interactla con un cliente. EI Departamento
recibe ese nombre porque estan en el frente o en fa entrada del hotel, teniendo

contacto directo con los clientes.

Todo el personal en el departamento desempefia un papel importante para
que el huésped se sienta satisfecho con el servicio del hotel. Estan dedicados y
entrenados en servicio al cliente, asi tengan muchos deberes siempre estan

disponibles para ayudar a un huésped para. Una vez que se logre satisfacer al
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huésped, éste decidira volver porque ya creo un vinculo de lealtad y confianza con el
hotel. Usualmente estos empleados al tener contacto directo con el huésped desde
indico a fin, son los que reciben sus requerimientos, sus quejas y son los que tienen
en sus manos la oportunidad de que se tenga un cliente satisfecho que se vaya feliz

de la propiedad y que sabemos que logramos superar las expectativas que tenia.

La compaiiia, en este caso el hotel debe establecer un lazo de compromiso
con sus empleados para que ellos lo reflejen antes los usuarios brindandoles un

servicio de calidad.

El JW Marriott aparte de tener su propia cultura, manejar sus metas sobre el
Guest Voice, tiene una manera muy singular de manejar las quejas de los
huéspedes. En el dia a dia se trata de no recibir ninguna pero cuando sucede, ésta
se registra y sirve como area de oportunidad para el hotel. El hotel lo llama “Guest
Response” y estos se informan a diaro en un reporte que elabora At Your Service

para que sean de debido conocimiento para todos los trabajadores del hotel.

Guest Responses: Es el registro de la queja generada por el huésped, la cual
es administrada por el Area de At Your Service. La presente herramienta es utilizada
una vez que el huésped genere y transmita su queja u observacion a traves de
cualquier area. En el siguiente grafico se detallara como es el proceso del Guest

Response:
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PLATAFORMA
VIRTUAL

GUESTWARE

Figuran.®° 3 Ciclo del Guest Response
Fuente: Elaboracion propia (2017).

1.3 Definicién de términos basicos

Usuario:

El diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) define el concepto de
usuario con simpleza y precision: un usuario es quien usa ordinariamente algo. El
término, que procede del latin usuarius, hace mencion a la persona que utiliza algun

tipo de objeto o que es destinataria de un servicio, ya sea privado o publico. !

Auditorias:
La etimologia de la palabra lleva a sus derivaciones gramaticales. La Real

Academia (1992: 230) define a la Auditoria como la "revision realizada por un

1 Recuperado de: http://dle.rae.es/?id=bBsgKPc
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auditor”, la acepcion mas afin al tema que desarrollamos. A su vez, dice que un
auditor o auditora (del latin auditor, auditoris) es un sustantivo y es "quien realiza
auditorias". El verbo auditar tiene otras raices; proviene del inglés to audite, que
quiere decir "examinar una gestion para comprobar si se ajusta a lo establecido por
la ley, la norma o la costumbre”. Por altimo, el adjetivo auditable da idea de lo que es

"susceptible de ser auditado”.

Gestion:

Viene del latin gestio-gestionis que significa ejecutar, lograr un éxito con
medios adecuados (Corominas, 1995). Para Heredia es un concepto mas avanzado
que el de administracion y lo define como “la accién y efecto de realizar tareas —con
cuidado, esfuerzo y eficacia- que conduzcan a una finalidad” (Heredia, 1985, p. 25).
Segun Rementeria es la “actividad profesional tendiente a establecer los objetivos y
medios de su realizacién, a precisar la organizacion de sistemas, a elaborar la
estrategia del desarrollo y a ejecutar la gestion del personal” (Rementeria, 2008, p.
1).

Al respecto Rementeria agrega que en el concepto gestion es muy importante
la accion del latin actionem, que significa toda manifestacion de intencién o expresion
de interés capaz de influir en una situacion dada. Para él, el énfasis que se hace en
la accion, en la definicion de gestion, es lo que la diferencia de la administracion. No
considera la gestion como una ciencia disciplina; sino como parte de la

administracion, o un estilo de administracion.
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Mejora:

Medra, adelantamiento y aumento de algo. 2 Es una situacion o accién
favorable, de perfeccionamiento o progreso de las cosas, personas o0 un estado en
desarrollo. Se relaciona con un famoso término, en japonés Kai significa “cambio” y
Zen “bueno”. Es la capacidad de una organizacion para crear una mejora continu y

cientifica donde la cultura es la impulsora principal. (Imai, 1986)

Cliente:

Segun Cabrero (2007) la palabra cliente proviene del griego antiguo y hace
referencia a la «persona que depende de». Es decir, mis clientes son aquellas
personas que tienen cierta necesidad de un producto o servicio que mi empresa

puede satisfacer.

Objetivo:

Los objetivos, podemos verlos como aquellos destinos que nos trazamos en la
vida. Por ejemplo, un objetivo para alguien podria ser: “Ser Rico” o “Alcanzar Libertad
Financiera”. Otro objetivo puede ser por ejemplo, unas grandiosas vacaciones. Los
objetivos normalmente son fines que podriamos considerar grandes. Normalmente,
los objetivos encaran grandes logros. Para un estudiante, su objetivo puede ser
finalizar su carrera profesional. Para un profesional, puede ser el jubilarse. (Juan

Sebastian Celis Maya, 2013)

2 Recuperado de: http://dle.rae.es/?id=0OnigDn5
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Eficacia:
Es hacer lo que es apropiado, es decir, las actividades de trabajo que ayudan

a la organizacion a alcanzar sus metas. (S P. Robins y M. Coulter, 2005)

Planificacion:

Segun Stoner (1996) es el proceso de establecer metas y elegir medios para
alcanzar dichas metas. Es trazar un plan, es decir encontrar los medios y ordénalos
para obtener un fin, para encaminarlo hacia la accién. Es realizar un plan o proyecto
de una accion, tiene como elementos los objetivos, las acciones a desarrollar y los

recursos necesarios.

Verificar:
Es monitorear la implementacién y evaluar el plan de ejecucién documentando

las conclusiones. (Deming, 1989)

Accion Correctiva:

De acuerdo a la norma UNE-EN ISO 9000 (2005) accién correctiva es una
accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad detectada u otra
situacion indeseable. Es diferente a “Correccion” mediante la cual sélo se elimina o

repara la no conformidad detectada, no su causa.
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Intangible:
Segun Mora, A (2009) Por su propio nombre, es decir no es tangible, no
puede ser percibido fisicamente. El activo intangible es, por tanto, de naturaleza

inmaterial.

Productividad:

Segun Kazukiyo (1991) la productividad es una expresion de la fuerza
productiva y da cuenta del momento cualitativo del proceso de produccion. La fuerza
productiva expresa la capacidad de produccién, mientras que la productividad

expresa la calidad.

Fidelidad:

Es lealtad, observancia de la fe que alguien debe a otra persona. Puntualidad,
exactitud en la ejecucioén de algo.3

Sobre fidelizacion, no existe un concepto Unico de fidelizacién por este motivo
partiré del significado de la palabra fiel, el cual de acuerdo al diccionario de la real
academia de la lengua espafola quiere decir: “que guarda fe, o es constante en sus
afectos, en el cumplimiento de sus obligaciones y no defrauda la confianza
depositada en el”; con esta definicibn podemos definir que la fidelidad no se
establece, obedece a un estandar de sentimientos, a las emociones en donde una

persona por agradecimiento se mantiene leal a algo o a alguien.

8 Recuperado de: http://dle.rae.es/?id=HrST5qt
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CAPITULO Il

HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Hipotesis de la investigacion

2.1.1 Hipotesis general
El ciclo PHVA asegurara significativamente el cumplimiento de los
lineamientos de calidad segun el Brand Standard del Hotel JW Marriott Lima para el

proceso del wake up call en el area de estudio.

2.1.2 Hipotesis especificas
La eficiencia contribuye significativamente al cumplimiento de los
lineamientos de la calidad segun el Brand Standard del Hotel JW Marriott Lima para

el proceso del wake up call en el &rea de estudio.
La economia refleja significativamente la capacidad para la administracion de
recursos financieros respecto al cumplimiento de los lineamientos de calidad en el

area de estudio.

La eficacia contribuye significativamente al cumplimiento de los objetivos

planteados en referencia a los lineamientos de calidad en el area de estudio.
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2.2. Variables de la investigacion

VARIABLES DIMENSIONES CARACTERISTICAS INDICADORES
CUALITATIVA .
(N° de Cronogramas Validados) x 100
EFICIENCIA (N° de Cronogramas propuestos)
NOMINAL gramas prop
(N° de Inspecciones o Auditorias Realizadas) x 100
(N° de Inspecciones o Auditorias Programadas)
(N° de Inspecciones o Auditorias Realizadas) x 100
(N° de Inspectores o Auditores Asignados)
CUALITATIVA
it
NOMINAL P P
(S/. por Amenidades Ofrecidas por fallas en WUC ANO 2016 -
S/. por Amenidades Ofrecidas por fallas en WUC ANO 2017)
X
100
(S/. por Amenidades Ofrecidas por fallas en WUC ANO 2016
ificar: . .
CUALITATIVA Etapa de Verificar: Levantamiento de Observaciones
EFICACIA
(N° de Observaciones Levantadas)x100
NOMINAL N
(N° de Observaciones Detectadas)
Etapa de Actuar: Mantenimiento del PHVA
N° de Actividades realizadas para el MMTT del PHVA )x100
(N° de Actividades Propuestas para el MMTT del PHVA)
CUALITATIVA
N° de WUC Atendi x1
EFICIENCIA N° ge Wﬁg Stle' idjs 00
NOMINAL e olicitados
CUALITATIVA
EFICACIA N° de WUC Reclamados x 100
NOMINAL N° de WUC Solicitados
CALIDAD
% Aprobacion de Usuario (Encuesta de aprobacion)
CUALITATIVA
CALIDAD DE SERVICIO
NOMINAL
Nivel de Calidad de Servicio Ofrecido

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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2.2.1. Definicién operacional

VARIABLES DIMENSIONES CARACTERISTICAS INDICE INDICADORES CARACTERISTICAS
CUALITATIVA Bapa de Planificacidn: CUANTITATIVA
EFICIENCIA [N° de Cronogramas Validados) x 100
Indice de Validacidn de (N de Cronogramas propuestos)
NOMINAL DISCRETA
Cronograma
Etapa de Hacer:
. o . CUANTITATIVA
[N® de Inspecdones o Auditorias Realizadas) « 100
Indice qg cumphm.mn.to de (N° de Inspecciones o Auditorias Programadas) DISCRETA
Inspecciones/Auditorias
Etapa de Hacer
. . _ ) CUANTITATIVA
[N° de Inspecdones o Auditorias Realizadas) x 100
Indice de Auditorias realizadas |[N° de Inspectores o Auditores Asignados)
) DISCRETA
por los auditores
Etapa de Verificacién
CUALITATIVA . . CUANTITATIVA
[Monto invertido por el Hotel)x100
PrVA ELONOMA Indice d limiento d Monto P stad | Hotel
NOMINAL ndice de cumplimiento de (Monto Presupuestado por el Hotel) DISCRETA
Monto Presupuestado
. . {S/. por Amenidades Ofrecidas por fallas en WUC AN O 2016-
Etapa de Verificacién . ) - CUANTITATIVA
S/. por Amenidades Ofrecidas por fallas en WUC ANO 2017)
" x 100
Indice de Ahorra - - = DISCRETA
(S/. por Amenidades Ofrecidas por fallas en WUC ANO 2016
idiacién: ificar: ) )
CUALITATIVA Etapa de Veridacién Etapa de Verificar: Levantamiento de Observaciones CUANTITATIVA
EFICACIA Indice de Levantamiento de [N° de Observadones Levantadas)x100
NOMINAL Ice cé Fevantamt - : - . DISCRETA
Dbservaciones (N de Observaciones Detectadas)
Etapa de Actuar: Etapa de Actuar: Mantenimiento del PHVA
CUANTITATIVA
Indice de Mantenimientodel  |[N° de Actividades realizadas parael MMTT del PHVA }x100 DISCRETA
PHVA (N° de Actividades Propuestas para el MMTT del PHVA)

71




CALIDAD

CUALITATIVA CUANTITATIVA
. . N° de WUC Atendidos x 100
EFICIENCIA Indice de Atencion WUC N° de WUC Solicitad
NOMINAL € olicitados DISCRETA
CUALITATIVA CUANTITATIVA
. N° de WUC Reclamados x 100
EFICACIA Indice de Reclamos N° de WUC Solicitad
NOMINAL € olicitados DISCRETA
CUANTITATIVA
Indice de Aprobacion % Aprobacién de Usuario (Encuesta de aprobacién)
DISCRETA
CUALITATIVA
CALIDAD DE SERVICIO
NOMINAL
Indice de Percepcion de
P Nivel de Calidad de Servicio Ofrecido CUALITATIVO

Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia (2017).

72




2.2.2. Matriz de operacionalizacion de las variables

DEFINICION DEFINICION UNIDAD DE NIVEL DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICE INDICADOR VALOR
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDIDA MEDICION
Etapa de Planificacién: | |
ntervalo:
N° de Cronogramas Validados) x 100 % (Porcentaje) 10%
H H e (N° de Cronogramas propuestos) ° °
Indice de Validacién de Meta >90 %
Cronograma
Segun Deming el PHVA Describe la relacion
. . Etapa de Hacer:
es una estrategia de entre dos magnitudes:
mejora continua para L (N° de Inspecciones o Auditorias Realizadas) x 100 Intervalo:
. Eficiencia Indice de cumplimiento | < " P % (Porcentaje) 10%
alcanzar la calidad, - El valor esperado d (N° de Inspecciones o Auditorias Programadas) Meta > 90 %
> b
ademas puede ser Ie X Auditori
aplicada en todo tipo de _ El valor alcanzado nspecciones/Auditorias
procesos. No solo se Etapa de Hacer
enfoca en la calidad sino Intervalo:
que es una herramienta Indice de Auditorias Nb de InsgecclonesoAuf:morlas R.eallzadas x 100 % (Porcentaje) 10%
basi | ito de la X (N° de Inspectores o Auditores Asignados) o
asica para el exi realizadas por los Meta 290 %
empresa. auditores
La evaluacién del nivel Etapa de Verificacién
de implementacion del Intervalo:
" " 4 . . . i i p .
Ciclo PHVA Ciclo PHVA en el Area de Indice de cumplimiento Monto invertido por e| Hotel)x100 % (Porcentaje) 10%
(Monto Presupuestado por el Hotel) M 90 %
At Your Service (Caso de Monto eta > o
WUC) se realizara a Refleja la capacidad  |presupuestado
través del “Programa de |Economia para administrar
Implementacién del recursos financieros
Ciclo PHVA” Etaga de Verificacion (S/. por Amenidades Ofrecidas por fallas en WUC ANO 2016 - Intervalo:
° S/. por Amenidades Ofrecidas por fallas en WUC ANO 2017) % (Porcentaje) 10%
x 100 ° °
Para evidecir el resultado Indice de Ahorro (S/. por Amenidades Ofrecidas por fallas en WUC ANO 2016 Meta 290 %
obtenido se trabajara en
base a las siguientes
. . . p ion: . h i
dimensiones Etapa de Ve cion Etapa de Verificar: Levantamiento de Observaciones Intervalo:
) . N . % (Porcentaje) 10%
- Eficiencia Indice de Levantamiento |(N°de Observaciones L )x100 ° . °
f . (N° de Observaciones Detectadas) Meta 290 %
- Economica Mide el grado de de Observaciones
- Eficacia Eficacia cumplimiento de los
objtivos Planteados Etapa de Actuar:
Etapa de Actuar: Mantenimiento del PHVA Intervalo:
Indice de N° de Actividades realizadas para el MMTT del PHVA )x100 % (Porcentaje) 10%
Mantenimiento del Meta 290 %

PHVA

(N° de Actividades Propuestas para el MMTT del PHVA)
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Calidad

Segun Deming, si la alta

direccion no era
conciente de la
necesidad del cambio,
no habria mejora en la
calidad.

La evaluacioén del nivel
de Calidad ofrecia en el
Area de At Your Service
(Caso WUC) se realizara
a través de “Evaluacion
de Satisfaccion del
Cliente”.

Para evaluar el resultado
obtenido se trabajara en

base a las siguientes
dimensiones:

- Eficiencia
- Eficacia
- Calidad del Servicio

Eficiencia

Describe la
relacion entre
dos magnitudes:

- El valor
esperado

- El valor
alcanzado

Indice de Atencion WUC

N° de WUC Atendidos x 100
N° de WUC Solicitados

% (Porcentaje)

Intervalo:

Meta 290 %

10%

Eficacia

Mide el grado de
cumplimiento de
los objtivos
Planteados

Indice de Reclamos

N° de WUC Reclamados x 100
N° de WUC Solicitados

% (Porcentaje)

Intervalo:

Meta 290 %

10%

Calidad del Servicio

Es la capacidad
que posee el
Hotel para
responder a la
solicitud de los
huespedes

Indice de Aprobacion

% Aprobacion de Usuario (Encuesta de aprobacion)

% (Porcentaje)

Intervalo:

Meta 285 %

10%

Percepcion de calidad de
servicio

Nivel de Calidad de Servicio Ofrecido

-Observar

- Entrevista

-Guia de
observacion

-Guia de
entrevista

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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2.2.3 Matriz de consistencia

VARIABLE PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS METODO
¢ Coémo es que el ciclo Determinar de que manera el|El ciclo PHVA asegurara
PHVA , asegurara el ciclo PHVA asegurara el significativamente el
cumplimiento de los cumplimiento de los cumplimiento de los
lineamientos de calidad lineamientos de calidad lineamientos de calidad

PHVA
segun el Brand Standard segun el Brand Standard segun el Brand Standard CUANTITATIVO
del Hotel JW Marriott Lima  |del Hotel JW Marriott Lima  |del Hotel JW Marriott Lima
para el proceso del wake up |para el proceso del wake up |para el proceso del wake up
call en el area de estudio? call en el area de estudio. call en el area de estudio.
¢En qué medida la eficiencia|Conocer en que medida la La eficiencia contribuye
contribuye al cumplimiento |eficiencia contribuye al significativamente al
de los lineamientos de la cumplimiento de los cumplimiento de los
calidad segun el Brand lineamientos de la calidad lineamientos de la calidad
Standard del Hotel JwW segun el Brand Standard segun el Brand Standard
Marriott Lima para el del Hotel JW Marriott Lima  |del Hotel JW Marriott Lima
proceso del wake up call en [para el proceso del wake up |para el proceso del wake up
el area de estudio? call en el area de estudio. call en el area de estudio
¢De qué manera la Determinar de qué manera la|La economia refleja
economia refleja la economia refleja la significativamente la
capacidad para la capacidad para la capacidad para la

CALIDAD a_dmln_lstracnon de recursos a_ldmm_lstracnon de recursos a_ldmm_lstracnon de recursos CUANTITATIVO
financieros en el financieros en el financieros respecto al
cumplimiento de los cumplimiento de los cumplimiento de los
lineamientos de calidad en [lineamientos de calidad en |lineamientos de calidad en
el area de estudio? el area de estudio. el area de estudio.

. ) . Analizar de qué manera la La eficacia contribuye
¢De qué manera la eficacia R - o
) - eficacia contribuye al significativamente al
contribuye al cumplimiento - oo
__— cumplimiento de los cumplimiento de los
de los objetivos planteados Lo .
. objetivos planteados en objetivos planteados en
en referencia a los . . . R A ;
. . . referencia a los lineamientos [referencia a los lineamientos
lineamientos de calidad en . . . .
. . de calidad en el area de de calidad en el area de
el area de estudio? . .
estudio. estudio.

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA

3.1 Disefio Metodolégico

El disefio que se utilizo en la investigacion es de tipo cuasi-experimental.

Segun Cardona, A (2010) “Este estudio establece una medicion previa a la
intervencidn y otra posterior. Ademas, puede incluir un grupo de comparacién que no
reciba la intervencion que se evalla antes y después con el fin de medir variables

externas que nos den el efecto esperado de dicha intervenciéon” (P. 2)

De acuerdo con el propésito de la investigacion, objetivos, el presente estudio
cuenta con todo las condiciones necesarias para ser calificado como tal.

Simbologia Metodolégica

Kerlinger, F N (1981) en “Enfoque conceptual de la investigacion del
comportamiento”. Infiere que los disefios correlacionales pueden limitarse a establecer

relaciones entre variables sin precisar sentido de causalidad.
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Ox=Ciclo P.H.V.A
Oy = Calidad
RGxy1 = Grupo de estudio

Fuente: Elaboracion propia (2017)

3.1.1 Enfoque

Debido a que las técnicas de recoleccion de datos son cuantitativas vy

cualitativas, el enfoque de la presente investigacion es Mixto.

3.1.2 Tipo

El presente trabajo es de tipo cuasi-experimental; no se manipulan las variables

de estudio pero se llega medir un antes y después. Ademas, es de tipo observacional y

tipo longitudinal porque se evaluara en un periodo prolongado de tiempo y se dara un

seguimiento.

3.1.3 Nivel

La investigacion es de nivel correlacional porque mide la relacion entre las

variables de estudio.
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3.2 Disefio de Muestra

3.2.1 Universo

El universo esta conformado por todos los usuarios del hotel JW Marriott Lima ya
que los indicadores de mejora del servicio seran alimentados por las encuestas de
satisfaccion. Estd conformado por 9 trabajadores del érea; y para efectos de medir la
calidad se utilizara la poblacion de los huéspedes del hotel segun lo muestra la tabla
N°3.

La poblacion evaluada serd el total de usuarios por mes que el hotel en torno a

la ocupacion mensual del hotel JW Marriot Lima:

Tabla n.° 3 Ocupabilidad
N° DE HUESPEDES
Meses Prome
Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Set | Oct | Nov | Dic dio
2015 | 202 | 198 | 301 | 304 | 300 | 310 | 265 | 280 | 210 | 212 | 243 | 264 257
2016 | 210 | 189 | 268 | 300 | 264 | 268 | 262 | 300 | 225 | 208 | 320 | 275 257

Ano

| Promedio Total | 257 |

Fuente: elaboracion propia (2017)

3.2.2 Muestra

Trabajadores
Con el propoésito de obtener una muestra representativa, del universo y de
acuerdo a lo que Malhotra, K. N. (2012; p.76) cita sobre el muestreo no probabilistico

se asume una muestra por conveniencia de 9 personas.
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Huéspedes
Determinacion del tamafio y composiciéon de la muestra:

Existen numerosos métodos para obtener el tamafio de muestra dependiendo de
los datos con los cuales se cuente. En vista que contamos con el nimero de usuarios,
a los cuales evaluaremos su satisfaccion, consideraremos que contamos con un
universo finito, es por ello que con la intencion de obtener el tamafio ideal la muestra se

hara uso de la férmula propuesta por Murray y Larry (2005):

Zz*p*q*N

rl=e2(N—1)+zz>|spxq

Dénde:

N: Es el tamafio de nuestro universo, el cual en este caso es igual a 257.

Z: Nivel critico; para las tesis aplicables a las ciencia sociales; se utiliza un nivel
de confianza de 95%; por tanto el nivel del valor critico es 1.96. segun Pérez,

Legoas. L.A. (2013:p118)

P: probabilidad de ocurrencia de un evento

Q: probabilidad de no ocurrencia de un evento

E: error probabilistico 0.05
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Tabla n.° 4 Célculo del nivel de confianzay el valor critico

Valor de Z 1,151,228 11,44 | 1,65 |1,96 | 2,24 2,58
Nivel de | 75% | 80% | 85% | 90% | 95% | 97,5% | 99%
Confianza

Fuente: Elaboracion propia (2017)
Para nuestro proyecto utilizaremos un nivel de confianza equivalente al 95% el

cual es el valor minimo aceptado para considerar el proyecto confiable.

e e: Es el limite aceptable de error muestral y su valor estandar es igual a 5% 0

0.05

e o. Representa a la variacion estandar de nuestra poblacion. Para ello
utilizaremos el valor estandar igual a 0.5
En consecuencia la muestra equivale a:

n =155

3.3 Técnicas de recoleccidon de datos

3.3.1 Técnicas de recoleccién

La presente investigacion posee un enfoque mixto, por lo que las técnicas de
recoleccion de datos para el desarrollo de la misma son técnicas cualitativas y
cuantitativas. Se detallaran a continuacion:

Técnicas cuantitativas:

e Encuesta
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Técnicas Cualitativas:
e Entrevista

e Observacion

Por otro lado, otro indicador del presente proyecto sera alimentado por las
auditorias, gracias a la informacion que proporcionen los auditores internos que
ayudara a tener una mejor vision de la realidad en la que se encuentra el Area de At

Your Service conforme va el proceso de la implementacion.

e Auditoria Interna (WUC): Las Auditoria Interna (WUC) esta orientada a
identificar condiciones o0 actos que produzcan insatisfaccion en los
usuarios y como consecuencia se vean en la necesidad de generar
guejas.

Para la recopilacion de informacion se utilizara como herramienta el

formato de Auditoria Interna (WUC) FO-CA-001.

3.3.2 Instrumentos

En la investigacion se usaron diversos instrumentos, estos dependen de cada técnica

de recoleccion utilizada respectivamente.

. Entrevista: Guia de entrevista

= Observacion: Guia de Observacion
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= Encuesta: Cuestionario

Para la presente investigacion se utilizaron dos cuestionarios:

e Satisfaccion del Cliente (WUC): A fin de constatar la conformidad del
cliente respecto al servicio de “Wake Up Call” (WUC), brindado por JW
Marriott, se utilizo como herramienta el formato de Satisfaccion del
Cliente FO-CA-004, la cual contiene un cuestionario con los parametros

que ayudaran a evaluar el servicio del Area de At Your Service.

Este cuestionario fue elaborado segun los lineamientos que propone el Brand
Standard especificamente para el proceso de wake up call, para asi asegurar asi la

calidad de servicio.

El cuestionario consta de 6 preguntas desarrolladas en el idioma espafiol e
inglés ya que esta dirigida a los huéspedes del hotel. Cuenta con categorias de

respuesta segun la escala de Likert de 5, las que se describen a continuacion:

N°1= MALO / POOR

N°2= REGULAR /BELOW AVARAGE
N°3= ACEPTABLE / AVARAGE

N°4= BUENO/ GOOD

N°5= EXCELENTE/ EXCELLENT
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Asi mismo, se desarrollé un segundo cuestionario para los colaboradores del

area de At Your Service:

e Satisfaccion del Cliente Interno (WUC): Con el propésito de identificar
la eficacia de la implementacion de las herramientas de gestion, desde la
perspectiva de los colaboradores involucrados, se implemento el
formato Satisfacciéon del Cliente Interno FO-CA-005, el cual ayudara
a identificar las observaciones y necesidad que posee el personal del

Area de At Your Service.

El cuestionario consta de 5 preguntas desarrolladas en el idioma espafiol, ya
gue esta dirigida a los colaboradores del area de At Your Service. Cuenta con
categorias de respuesta segun la escala de Likert de 5, las que se describen a

continuacion:

N°1= MALO

N°2= REGULAR
N°3= ACEPTABLE
N°4= BUENO

N°5= EXCELENTE
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3.4Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

Los datos obtenidos por parte de los colaboradores y de los usuarios del Hotel
Marriot Lima son evaluados utilizando estadistica descriptiva:
o Medidas de Tendencia Central (Moda y Media Aritmética) y

procesadores estadisticos como el spss version 26, Minitab y Excel.

3.5 Aspectos Eticos

3.5.1 Colaboradores del Hotel Marriot Lima

Todos los colaboradores del Hotel fueron informados del proceso de auditoria
interna. El Lider del equipo de auditores gener6 un correo el cual fue enviado a todos
los duefios de proceso (Gerentes/Jefes/Supervisores) con la intencién de mostrar el

Cronograma de Auditorias Internas y contar con el visto bueno.

El Visto bueno generado por los duefios de proceso fue generado de manera
voluntaria y en estado consiente por parte de los involucrados. Se generé y transmitio
un comunicado, via fisica y electrénica, en el cual se da aviso del proceso de auditoria

interna inopinada al area de Front Office.
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3.5.2 Usuarios de Hotel Marriot Lima

Todo usuario de los servicios que ofrece el Hotel Marriot Lima, recibe en su
correo el Formato de Satisfaccion del Cliente, con el fin de evaluar su nivel de

conformidad. A la vez, todo usuario tiene la opcién de colocar sus comentarios en la

website “Tripadvisor”.

El llenado del presente formato es realizado de manera voluntaria, no siendo

un requisito para acceder a los servicios que ofrece el Hotel.
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CAPITULO IV

RESULTADOS, ANALISIS Y DISCUSION

4.1. Resultados de la investigacion

4.1.1. Analisis descriptivo

Encuesta a los Huéspedes

Se realizaron encuestas a los huéspedes en los meses de Junio, Julio y Agosto para
poder ver la mejora mes a mes de las acciones correctivas planteadas segun las
observaciones de las auditorias realizadas.

A continuacion, se describiran los resultados de las encuestas de cada mes, ademas
se llegara a una conclusion de cémo fue la evolucidbn de acuerdo a cada mes

respectivamente:
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a. Mes de junio

Tabla n.° 5 Edad

Edad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido |30-40 48 31,0 31,0 31,0
41-51 78 50,3 50,3 81,3
52-a mas 29 18,7 18,7 100,0
Total 155 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia (2017).
60 Edad 60
Cuadro de texto
[=]
40— 40 g-
g 30 ‘SD%
207 —20%
10 o

T T T
30-40 41-51 52-a mas
Edad

Grafico n.° 1 Edad
Fuente: elaboracion propia (2017)

Interpretacion: de un total de 155 encuestados, el 50% tienen edades entre 41 a 51
afios, mientras que el 31% tienen un rango de edad entre 30 a 40 afios; siendo el

menor porcentaje de 19% el rango entre 52 afios a mas.
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Tabla n.° 6 Género

Género
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Valido Femenino 65 41,9 41,9 41,9
Masculine 90 58,1 58,1 100,0
Total 155 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2017).

Género

Porcentaje

Geénero

Grafico n.° 2 Género
Fuente: elaboracion propia (2017).

Interpretacion: de un total de 155 encuestados, el 58% son de género masculino,

mientras que el 42% son de género femenino.
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Tabla n.° 7 Nacionalidad

Nacionalidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido | Estados Unidos 39 25,2 25,2 25,2
Canada 35 22,6 22,6 47,7
China 20 12,9 12,9 60,6
Japon 18 11,6 11,6 72,3
Colombia 8 52 52 77,4
Chile 7 4,5 4,5 81,9
Argentina 6 3,9 3,9 85,8
Republica Dominicana 7 4.5 4.5 90,3
Brasil 8 5,2 5,2 95,5
Ecuador 7 4,5 4,5 100,0
Total 155 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017).

MNacionalidad
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Gréfico n.° 3 Nacionalidad
Fuente: elaboracion propia (2017)

Jopena3]

Interpretacion: de un total de 155 encuestados, podemos observar que en su mayoria

los visitantes Estadounidenses son clientes frecuentes del hotel representados por un

25%;

asimismo, el

23% son de Canada, el 13% son de China; el 12 % reside en

Japon, el 5% son de Colombia y otro 5% son de Brasil; entre otros paises que son de

menor porcentaje.
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Tabla n.° 8 Calificacion del servicio requerido

¢,Coémo califica el servicio que recibié durante su requerimiento?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido Regular 5 3,2 3,2 3,2
aceptable 120 77,4 77,4 80,6
bueno 25 16,1 16,1 96,8
excelente 5 3,2 3,2 100,0
Total 155 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2017).

¢ Como califica el servicio que recibio durante su requerimiento?

80

40

Porcentaje

20+

1 I

0 T T T T
Regular aceptable bueno excelente

¢Como califica el servicio que recibio durante su requerimiento?

Gréfico n.° 4 Calificacién del servicio requerido
Fuente: Elaboracion propia (2017).

Interpretacion: de un total de 155 encuestados, el 77% consider6 que el servicio que
recibieron durante su requerimiento fue aceptable, el 16% lo consider6 como bueno, el
3% consider6 haber recibido un servicio regular, mientras que el 3% restante consideré

haber recibido un servicio excelente.

90



Tabla n.° 9 Recepcion atiempo de la llamada de despertar

¢Recibié usted a tiempo la llamada de despertar que solicit6?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Vaélido regular 5 3,2 3,2 3,2
aceptable 120 77,4 77,4 80,6
bueno 25 16,1 16,1 96,8
excelente 5 3.2 3,2 100,0
Total 155 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017).

¢ Recibié usted atiempo lallamada de despertar que solicit6?

60

401

Porcentaje

. 1 I

T T T T
regular aceptable bueno excelente

¢Recibio usted a tiempo la llamada de despertar que solicito?

Gréfico n.° 5 Recepcién atiempo de la llamada de despertar
Fuente: Elaboracion propia (2017).
Interpretacion: de un total de 155 encuestados, el 77% consider6 como aceptable que
la solicitud de llamada de despertar fue recibida a tiempo, el 16% lo consider6 como
bueno, el 3% indico haber recibido la solicitud de manera regular, mientras que el 3%

restante indicé haber recibido la solicitud de manera excelente.

91



Tabla n.° 10 Calificacion del trato del personal durante el requerimiento

¢Cémo fué el trato del personal hacia usted durante la llamada de despertar?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido regular 5 3,2 3,2 3,2
aceptable 120 77,4 77,4 80,6
bueno 25 16,1 16,1 96,8
excelente 5 3,2 3,2 100,0
Total 155 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2017).

& Como fue el trato del personal hacia usted durante la llamada de despertar?

80

G50

40

Porcentaje

209

1

1

T
regular

T
aceptable

T T
hueno excelents

¢Como fué el trato del personal hacia usted durante la llamada de despertar?

Grafico n.° 6 Calificacion del trato del personal durante el requerimiento
Fuente: Elaboracion propia (2017).

Interpretacion: de un total de 155 encuestados, el 77% consideré que el trato del
personal durante su requerimiento fue aceptable, el 16% lo consideré como bueno, el

3% considerd haber recibido un trato regular, mientras que el 3% restante consideré

haber recibido un trato excelente.
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Tabla n.®° 11 Importancia de la informacion brindada durante el requerimiento

¢Considera importante la informacién brindada durante la llamada de despertar?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido regular 5 3,2 3,2 3,2
aceptable 120 77,4 77,4 80,6
bueno 25 16,1 16,1 96,8
excelente 5 3,2 3,2 100,0
Total 155 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017).

¢Considera importante la informacion brindada durante la llamada de despertar?

501

607

407

Porcentaje

207

1 I

o0 T T T T
regular aceptable hueno excelents

¢Considera importante la informacion brindada durante la llamada de
despertar?

Grafico n.° 7 Importancia de la informacién brindada durante el Requerimiento
Fuente: Elaboracion propia (2017).
Interpretacion: de un total de 155 encuestados, el 77% consideré como aceptable la
importancia de la informacion brindada durante el requerimiento, el 16% considerd
como bueno dicha variable, el 3% la consider6 como regular, mientras que el 3%

restante lo considerd excelente.
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Tabla n.® 12 ¢Considera que el personal se encuentra capacitado para realizar el

servicio?
¢,Considera que el personal se encuentra capacitado para realizar el servicio?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido regular 5 3,2 3,2 3,2
aceptable 120 77,4 77,4 80,6
bueno 25 16,1 16,1 96,8
excelente 5 3,2 3,2 100,0

Total 155 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017).

¢ Considera que el personal se encuentra capacitado para realizar el servicio?

80

60

40

Porcentaje

204

] 1

T T T T
regular aceptable bueno excelente

éConsidera que el personal se encuentra capacitado para realizar el
servicio?

Gréfico n.° 8 ¢ Considera que el personal se encuentra capacitado para realizar el servicio?
Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacion: de un total de 155 encuestados, el 77% consideré6 como aceptable que
el personal se encuentra capacitado para realizar el servicio, el 16% consider6 como
bueno dicha variable, el 3% consider6 lo considerod regular, mientras que el 3% restante

lo consider6 como excelente.
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Tabla n.®° 13 ¢La experiencia en general cumplié con sus expectativas?

¢Laexperiencia en general cumplié con sus expectativas?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Vaélido Regular 5 3,2 3,2 3,2
aceptable 120 77,4 77,4 80,6
Bueno 25 16,1 16,1 96,8
excelente 5 3,2 3,2 100,0
Total 155 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2017).

¢La experiencia en general cumplié con sus expectativas?
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¢La experiencia en general cumplio con sus expectativas?

Gréfico n.° 9 ¢La experiencia en general cumplié con sus expectativas?
Fuente: Elaboracion propia (2017).

Interpretacion: de un total de 155 encuestados, el 77% consideré6 como aceptable que
la experiencia en general cumplié con sus expectativas, el 16% consideré como bueno
dicha variable, el 3% lo consider6 como regular, mientras que el 3% restante lo

consider6 como excelente.
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Conclusion: Durante este primer mes, se puede visualizar que resaltan en las
encuestas los valores de excelente, bueno, aceptable y regular. Es una muestra del
inicio de cOmo se encontraba el area de At Your Service en el momento, antes de toda

la Implementacion del Ciclo PHVA y las acciones correctivas que se propusieron.

b. Mes de Julio

Tabla n.° 14 Calificacion del servicio requerido

¢ Cbomo califica el servicio que recibi6 durante su requerimiento?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Aceptable 40 25,8 25,8 25,8
Bueno 60 38,7 38,7 64,5
excelente 55 35,5 35,5 100,0
Total 155 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017).

¢ Como califica el servicio que recibié durante su requerimiento?
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iComo califica el servicio que recibiéo durante su requerimiento?

Grafico n.° 10 Calificacion del servicio requerido
Fuente: Elaboracion propia (2017).

Interpretacion: de un total de 155 encuestados, el 39% considerd que el servicio que
recibieron durante su requerimiento fue bueno, el 36% lo consider6 como excelente,

mientras que el 26% restante considerd haber recibido un servicio aceptable.
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Tablan.° 15 Recepcion atiempo de la llamada de despertar

¢, Recibié usted a tiempo la llamada de despertar que solicit6?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido aceptable 40 25,8 25,8 25,8
bueno 60 38,7 38,7 64,5
excelente 55 35,5 35,5 100,0
Total 155 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017).

¢Recibio usted a tiempo la llamada de despertar que solicito?
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¢Recibio usted atiempo la llamada de despertar que solicito?

Gréfico n.° 11 Recepcién atiempo de la llamada de despertar
Fuente: Elaboracion propia (2017).
Interpretacion: de un total de 155 encuestados, el 39% consider6 como bueno que la
solicitud de llamada de despertar fue recibida a tiempo, el 36% lo consider6 como
bueno, mientras que el 26% restante indic6 haber recibido la solicitud de manera

aceptable.
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Tabla n.° 16 Calificacion del trato del personal durante el requerimiento

¢Como fué el trato del personal hacia usted durante la llamada de despertar?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido aceptable 40 25,8 25,8 25,8
Bueno 60 38,7 38,7 64,5
excelente 55 35,5 35,5 100,0
Total 155 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017).

Interpretacion: de un total de 155 encuestados, el 39% consider6 que el trato del

personal durante su requerimiento fue bueno, el 36% lo consideré6 como excelente,

& Como fue el trato del personal hacia usted durante la llamada de despertar?
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¢Como fué el trato del personal hacia usted durante la llamada de despertar?

Gréfico n.° 12 Calificacién del trato del personal durante el requerimiento
Fuente: Elaboracion propia (2017).

mientras que el 26% restante considerd haber recibido un trato aceptable.

98




Tabla n.® 17 Importancia de la informacion brindada durante el requerimiento

¢Considera importante la informacién brindada durante la llamada de despertar?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Vaélido aceptable 40 25,8 25,8 25,8
bueno 60 38,7 38,7 64,5
excelente 55 35,5 35,5 100,0
Total 155 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017).

¢ Considera importante la informacion brindada durante la llamada de despertar?
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iConsidera importante la informacion brindada durante la llamada de
despertar?

Gréfico n.° 13 Importancia de la informacion brindada durante el requerimiento.

Fuente: Elaboracion propia (2017).

Interpretacion: de un total de 155 encuestados, el 39% consider6 como bueno la
importancia de la informacion brindada durante el requerimiento, el 36% considero

como excelente dicha variable, mientras que el 26% restante lo considero aceptable.
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Tabla n.® 18 ¢ Considera que el personal se encuentra capacitado para realizar el

servicio?
¢ Considera que el personal se encuentra capacitado para realizar el servicio?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Vélido aceptable 40 25,8 25,8 25,8
bueno 60 38,7 38,7 64,5
excelente 55 35,5 35,5 100,0
Total 155 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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iConsidera que el personal se encuentra capacitado para realizar el
servicio?

Grafico n.° 14 ¢ Considera que el personal se encuentra capacitado para realizar el servicio?
Fuente: Elaboracion propia (2017).

Interpretacion: de un total de 155 encuestados, el 39% consider6 como bueno que el
personal se encuentra capacitado para realizar el servicio, el 36% consider6 como
excelente bueno dicha variable, mientras que el 26% restante lo consideré6 como

aceptable.
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Tabla n.®° 19 ¢La experiencia en general cumplié con sus expectativas?

¢Laexperiencia en general cumplié con sus expectativas?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido aceptable 40 25,8 25,8 25,8
Bueno 60 38,7 38,7 64,5
excelente 55 35,5 35,5 100,0
Total 155 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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¢La experiencia en general cumplié con sus expectativas?

Grafico n.° 15 ¢La experiencia en general cumplié con sus expectativas?
Fuente: Elaboracion propia (2017).

Interpretacion: de un total de 155 encuestados, el 39% consider6 como bueno que la
experiencia en general cumplié con sus expectativas, el 36% consideré como excelente

dicha variable, mientras que el 26% restante lo consider6 como aceptable.

Conclusion: Durante este segundo mes, se puede visualizar en las encuestas que

resaltan los valores de excelente bueno y aceptable. Siendo bueno el valor que obtuvo
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mas porcentaje. Es una muestra de como va mejorando el area de At Your Service
durante el proceso de Implementacion del Ciclo PHVA y las acciones correctivas que

se fueron desarrollando.

c. Mes de Agosto

Tabla n.° 20 Calificacion del servicio requerido

¢ Cémo califica el servicio que recibi6é durante su requerimiento?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido aceptable 10 6,5 6,5 6,5
bueno 54 34,8 34,8 41,3
excelente 91 58,7 58,7 100,0
Total 155 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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¢Como califica el servicio que recibié durante su requerimiento?

Grafico n.° 16 Calificacion del servicio Requerido
Fuente: Elaboracion propia (2017).

Interpretacion: de un total de 155 encuestados, el 59% consider6 que el servicio que
recibieron durante su requerimiento fue excelente, el 35% lo consider6 como bueno,

mientras que el 6% restante consider6 haber recibido un servicio aceptable.
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Tabla n.° 21 Recepcidn a tiempo de la [lamada de despertar

¢Recibié usted atiempo la llamada de despertar que solicit6?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido aceptable 10 6,5 6,5 6,5
bueno 54 34,8 34,8 41,3
excelente 91 58,7 58,7 100,0
Total 155 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017).

Porcentaje

Interpretacion: de un total de 155 encuestados, el 59% consider6 como excelente que
la solicitud de llamada de despertar fue recibida a tiempo, el 35% lo consider6 como

bueno, mientras que el 6% restante indicé haber recibido la solicitud de manera

aceptable.
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iRecibio usted a tiempo la llamada de despertar que solicité?

Gréfico n.° 17 Recepcién atiempo de la llamada de despertar
Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Tabla n.° 22 Calificacion del trato del personal durante el requerimiento

¢Cémo fue el trato del personal hacia usted durante la llamada de despertar?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido | Porcentaje acumulado
Valido aceptable 10 6,5 6,5 6,5
bueno 54 34,8 34,8 41,3
excelente 91 58,7 58,7 100,0
Total 155 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017).

¢ Como fué el trato del personal hacia usted durante la llamada de despertar?
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¢Como fué el trato del personal hacia usted durante la llamada de despertar?

Gréfico n.° 18 Calificacién del trato del personal durante el requerimiento
Fuente: Elaboracion propia (2017).

Interpretacion: de un total de 155 encuestados, el 59% consideré que el trato del
personal durante su requerimiento fue excelente, el 35% lo consider6 como bueno,

mientras que el 6% restante considerd haber recibido un trato aceptable.
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Tabla n.° 23 Importancia de la informacion brindada durante el requerimiento

¢Considera importante la informacién brindada durante la llamada de despertar?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido aceptable 10 6,5 6,5 6,5
bueno 54 34,8 34,8 41,3
excelente 91 58,7 58,7 100,0
Total 155 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017).

¢ Considera importante la informacién brindada durante la llamada de despertar?
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Grafico n.° 19 Importancia de la informaciéon brindada durante el requerimiento

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacion: de un total de 155 encuestados, el 59% consideré como excelente la
importancia de la informacion brindada durante el requerimiento, el 35% consideré

como bueno dicha variable, mientras que el 6% restante lo considerd aceptable.
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Tabla n.® 24 ¢Considera que el personal se encuentra capacitado para realizar el

servicio?
¢Considera que el personal se encuentra capacitado para realizar el servicio?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido aceptable 10 6,5 6,5 6,5
bueno 54 34,8 34,8 41,3
excelente 91 58,7 58,7 100,0
Total 155 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017).

¢ Considera que el personal se encuentra capacitado para realizar el servicio?
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¢Considera que el personal se encuentra capacitado para realizar el
servicio?

Grafico n.° 20 ¢Considera que el personal se encuentra capacitado para realizar el servicio?
Fuente: Elaboracion propia (2017).

Interpretacion: de un total de 155 encuestados, el 59% consider6 como excelente que
el personal se encuentra capacitado para realizar el servicio, el 36% consider6 como

bueno dicha variable, mientras que el 6% restante lo consider6 como aceptable.
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Tabla n.° 25 ¢La experiencia en general cumplié con sus expectativas?

¢Laexperiencia en general cumplié con sus expectativas?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Acceptable 10 6,5 6,5 6,5
Bueno 54 34,8 34,8 41,3
Excelente 91 58,7 58,7 100,0
Total 155 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017).

¢La experiencia en general cumplié con sus expectativas?
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Grafico n.° 21 ¢La experiencia en general cumplié con sus expectativas?
Fuente: Elaboracion propia (2017).

Interpretacion: de un total de 155 encuestados, el 59% consider6 como excelente que
la experiencia en general cumplié con sus expectativas, el 35% consideré6 como bueno

dicha variable, mientras que el 6% restante lo consideré como aceptable.
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Conclusion: En este Ultimo mes, se pueden visualizar en las encuestas que resaltan
los valores de excelente, bueno y aceptable. Siendo excelente el valor que tuvo mas
porcentaje. Es una muestra como mejoré el area de At Your Service con la
Implementacion del Ciclo PHVA y las acciones correctivas que se propusieron a cada

una de las observaciones de las auditorias en todo el proceso.

4.1.2. Analisis de fiabilidad del constructo

Tabla n.° 26 Analisis de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
, 784 9

Fuente: elaboracién propia (2017)

Interpretacion: Como se observa en la tabla N° 26, el rango de fiabilidad es de 78,4%

lo que lo hace un instrumento confiable. Segun Perez, L.A. (2014).

4.1.3. Analisis de prueba de hipotesis

Analisis previo a la insercién de la implementacién del ciclo PHVA.
Hg: El ciclo PHVA asegurard significativamente el cumplimiento de los

lineamientos de calidad segun el Brand Standard del Hotel JW Marriott Lima para el

proceso del wake up call en el area de estudio.
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Ho: El ciclo PHVA no asegurard significativamente el cumplimiento de los

lineamientos de calidad segun el Brand Standard del Hotel JW Marriott Lima para el

proceso del wake up call en el area de estudio.

Para medir las variables en estudio y sus respectivas dimensiones se utilizara la

prueba de Rho de Spearman para medir la correlacion entre cada una de ellas.

A continuaciéon se muestra en la tabla N° 27.

Tabla n.° 27 Anélisis de prueba de hipotesis previo

Correlaciones

PHVA Calidad

Rho de Spearman PHVA Coeficiente de correlacion 1,000 1,000™
Sig. (bilateral)

N 155 155

Calidad Coeficiente de correlacion 1,000™ 1,000
Sig. (bilateral)

N 155 155

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia (2017).

Interpretacion: La correlacion entre las variables PHVA y calidad es de 1, por tanto se

aprueba la hipotesis general.
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Andlisis posterior alainsercion de la capacitaciéon del ciclo PHVA.
Hg: El ciclo PHVA asegurara significativamente el cumplimiento de los

lineamientos de calidad segun el Brand Standard del Hotel JW Marriott Lima para el

proceso del wake up call en el area de estudio.
Ho: El ciclo PHVA no asegurara significativamente el cumplimiento de los

lineamientos de calidad segun el Brand Standard del Hotel JW Marriott Lima para el

proceso del wake up call en el area de estudio.

Tabla n.° 28 Andlisis de prueba de hipo6tesis posterior

Correlaciones

PHVA Calidad

Rho de Spearman PHVA Coeficiente de correlacion 1,000 1,000"
Sig. (bilateral)

N 155 155

Calidad Coeficiente de correlacion 1,000™ 1,000

Sig. (bilateral)
N 155 155

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaboracién propia (2017).

Interpretacion: Se puede observar que en el cruce del cuestionario de junio y julio con
el cuestionario del mes de agosto una vez aplicada la implementacion; la correlaciéon
entre las variables PHVA y calidad es de 1, por tanto se aprueba la hipétesis general. Y
lo que demuestra que ha sido positiva la implementacion del ciclo PHVA en el Hotel JW

Marriott, en el area de At Your Service, en el caso del proceso de wake up call.
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Encuesta a Trabajadores

d. Mes de Setiembre

Se realizaron encuestas a los trabajadores en el mes de Setiembre para poder
determinar si la Implementacion del Ciclo PHVA fue efectiva para ellos. Los resultados

se describiran a continuacion:

Tabla n.®° 29 ¢Considera usted que cuenta con las herramientas necesarias para

recepcionar y realizar la llamada de despertar?

¢Considera usted que cuenta con las herramientas necesarias pararecepcionar y
realizar la llamada de despertar?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido bueno 5 55,6 55,6 55,6
excelente 4 44 4 44 4 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017).

iConsidera usted que cuenta con las herramientas necesarias para recepcionar
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.Considera usted que cuenta con las herramientas necesarias para
recepcionar y realizar la llamada de despertar?

Grafico n.° 22 ¢Considera que el personal se encuentra capacitado para realizar el servicio?
Fuente: Elaboracion propia (2017).

Interpretacion: de un total de 9 colaboradores encuestados, el 56% consider6 como
bueno que cuenta con las herramientas necesarias para recepcionar y realizar la
llamada de despertar. Mientras que el 44% restante considerd6 como excelente dicha

variable.
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Tabla n.° 30 ¢Considera usted que recibe la capacitacion necesaria para

recepcionar y realizar el requerimiento?

¢Considera usted que recibe la capacitacion necesaria para rececpionar y
realizar el requerimiento?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 5 55,6 55,6 55,6
excelente 4 44.4 44.4 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Gréfico n.° 23 ¢ Considera usted que recibe la capacitacion necesaria para rececpionar y realizar
el requerimiento?

Fuente: Elaboracion propia (2017).

Interpretacion: de un total de 9 colaboradores encuestados, el 56% consider6 como
bueno que recibe la capacitacion necesaria para recepcionar y realizar el

requerimiento. Mientras que el 44% restante consideré como excelente dicha variable.
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Tabla n.® 31 ¢Considera que el proceso implementado mejora la calidad de

servicio en el proceso de wake up call?

¢ Considera que el proceso implementado mejora la calidad de servicio en el
proceso del wake up call?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 2 22,2 22,2 22,2
Excelente 7 77,8 77,8 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Elaboracidon propia (2017).

¢ Considera que el proceso implementado mejora la calidad de servicio en el
proceso del wake up call?
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¢Considera que el proceso implementado mejora la calidad de servicio en el
proceso del wake up call?

Gréfico n.° 24 ¢Considera que el proceso implementado mejora la calidad de servicio en el
proceso de wake up call?

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacion: de un total de 9 colaboradores encuestados, el 56% consider6 como
bueno que recibe la capacitacion necesaria para recepcionar y realizar el

requerimiento. Mientras que el 44% restante consideré como excelente dicha variable.
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Tabla n.®° 32 ;Cémo califica la evolucion respecto al aspecto financiero en el area,

con el mecanismo implementado?

¢, Como califica la evolucion respecto al aspecto financiero en el area, con el
mecanismo implementado?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Vélido bueno 2 22,2 22,2 22,2
excelente 7 77,8 77,8 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017).

¢ Como califica la evolucion respecto al aspecto financiero en el area, con el
mecanismo implementado?
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¢Como califica la evolucion respecto al aspecto financiero en el area, con el
mecanismo implementado?
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Grafico n.° 25¢,Como califica la evolucién respecto al aspecto financiero en el area, con el
mecanismo implementado?

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacion: de un total de 9 colaboradores encuestados, el 78% consider6 como
excelente la evolucion respecto al aspecto financiero del area con el mecanismo

implementado. Mientras que el 22% restante consideré como excelente dicha variable.
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Tabla n.° 33 Pregunta 04- Comentario

Comentario de la pregunta 4

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Vaélido menos gasto 3 33,3 33,3 33,3
mejora 1 11,1 11,1 44,4
ahorro 3 33,3 33,3 77,8
ahorro en area 1 11,1 11,1 88,9
Menores compensaciones 1 11,1 11,1 100,0

Total 9 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Gréfico n.° 26 Pregunta 04- Comentario

Fuente: Elaboracion propia (2017).

Interpretacion: de un total de 9 colaboradores encuestados, el 33% comentd sobre la
evolucion respecto al aspecto financiero en el area, con el mecanismo implementado
gue generd ahorro y menos gasto. Por otro lado el, 11% comentd que generé mejora,

ahorro en el area y menores compensaciones respectivamente.
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Tabla n.® 34 ¢ Como califica la evolucién de la calidad de servicio en el proceso

WUC segun el nuevo mecanismo?

nuevo mecanismo?

¢Como califica la evolucion de la calidad de servicio en el proceso de WUC segun el

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido bueno 1 11,1 11,1 11,1
excelente 8 88,9 88,9 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017).

¢ Como califica la evolucion de la calidad de servicio en el proceso de WUC
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Gréfico n.° 27 ¢Como califica la evolucién de la calidad de servicio en el proceso WUC segUn el

nuevo mecanismo?

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacion: de un total de 9 encuestados, el 89% consideré6 como excelente la

evolucion de la calidad de servicio en el proceso WUC segun el nuevo mecanismo.

Mientras que el 11% restante considerdé como bueno dicha variable.
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Tabla n.° 35 Pregunta 05-Comentario

Comentario de la pregunta 5

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Valido Beneficioso 1 11,1 11,1 11,1
Menos errores 1 11,1 11,1 22,2
Mejoré 1 11,1 11,1 33,3
Mejora en proceso 2 22,2 22,2 55,6
Fué positivo 1 11,1 11,1 66,7
Buenos resultados 2 22,2 22,2 88,9
Reforz6 el Brand standard 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Gréfico n.° 28 Comentario- Pregunta 05

Fuente: Elaboracion propia (2017).

Interpretacion: de un total de 9 encuestados, el 22% comentd sobre la pregunta 05
gue califica la evolucién de la calidad de servicio en el proceso WUC segun el nuevo
mecanismo mejora en el proceso y buenos resultados. Por otro lado, el 11% comentd
gue fue beneficioso, gener6 menos errores considero que fue positivo y reforzé el

Brand Standard respectivamente.
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4.1.4. Anédlisis de los instrumentos cualitativos

a. Observacion

A través de la guia de observacion (ver anexo 4) emitida el 01 de Junio del 2017
en el Area de At Your Service del Hotel JW Marriott, en el proceso especifico del Wake
up Call y a la primera auditoria (ver anexo 6) también realizada el 01 de Junio del

mismo afio se puede describir la siguiente informacion.

Con la guia de observacion se pudo determinar que en el area de At Your
Service por mas que realicen un trabajo optimo existe un alto indice de reclamos por
Wake up Call, razén por la cal se decidié realizar el proyecto. Se pudo observar
ademas que no existen inspecciones continuas del proceso, por lo que deberian
realizarse auditorias para poder evaluar el proceso y que se esta cumpliendo con el

Brand Standard que posee el hotel.

A raiz de ello, es claro que no se le da un correcto seguimiento a los errores en
el proceso de Wake up Call ya que si se realizan las auditorias y se corrigieran los
errores, el indice de reclamos no seria alto. Considero que mas que solo las auditorias,
deberia realizarse una capacitacion o varias capacitaciones a los colaboradores con la

finalidad de reforzar el Brand Standard y a su vez para mejorar el servicio.

Si el personal estuviera totalmente capacitado ya no tendria por qué verse

afectado el grado de cumplimiento de los objetivos del area, en este caso solo
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haciendo referencia al proceso evaluado que es el del Wake up Call. Puede ser posible
gue los trabajadores se sientan capacitados para su labor, sin embargo pueden existir
algunas observaciones que no se estén considerando por lo que se abordardn para

gue asi puedan realizar un mejor trabajo.

En adicion, a través de la primera auditoria realizada se pudo observar que el
incumplimiento de los puntos partia de un exceso de confianza de los mismos
trabajadores, lo que hacia referencia a que no aplicaban correctamente el Brand
Standard en el desarrollo del proceso. Ademas, se pudo determinar que algunas veces
el incumplimiento del desarrollo del Wake up Call no solo dependia del &rea de At Your
Service sino de areas que trabajan en conjunto con ella que también reciben el

requerimiento para realizarse, por ejemplo Recepcion.

Po otro lado, se puede determinar también que en el area cuenta con un grupo
de colaboradores unidos, que existe involucramiento del personal, por lo que estarian
dispuestos a realizar las acciones que se plantearan a lo largo del proyecto, ya que
pensaran en los beneficios para el area, el brindar mejor calidad servicio segun el

Brand Standard que se posee y a su vez sera parte del éxito para el hotel.

Con la implementacion del Ciclo PHVA no solo se plantearan y se realizaran las

acciones que se proponen, sino que también se le dara el mantenimiento respectivo,

como el seguimiento a su ejecucion y el nivel de cumplimiento. Se crearan
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capacitaciones y procedimientos de trabajo que favorezcan al area de At Your Service

para cumplir con el Brand Standard en su proceso.

b. Entrevista

A continuacion, se presentan los resultados de la aplicacion de las entrevistas

realizadas a expertos en el tema; Supervisor del area de At Your Service y profesor de

Calidad, las cuales fueron procesadas a traves de la matriz de triangulacion.

Andlisis de la Implementacion del Ciclo PHVA para
e el aseguramiento de la calidad de servicio en el Area
de At Your Service en la actualidad. Caso: Proceso

de Wake up Call segun el Brand Standard del Hotel

JW Marriott Lima.

,Como es que el ciclo PHVA, asegurara el
PROBLEMA GENERAL | cumplimiento de los lineamientos de calidad segun el
Brand Standard del Hotel JW Marriott Lima para el

proceso del wake up call en el area de estudio?

Determinar de qué manera el ciclo PHVA asegurara
OBJETIVO GENERAL | el cumplimiento de los lineamientos de calidad segun
el Brand Standard del Hotel JW Marriott Lima para

el proceso del wake up call en el area de estudio.

ACTOR Expertos en el tema.
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Tabla n.° 36 — Guia de entrevista- Experto 1

Paul Aguilar Zacarias - Supervisor de At Your Service del JW Marriott Lima

Coémo cree
usted que el
Ciclo PHVA

puede mejorar el
servicio
hotelero?

Eso estd comprobado
porque lo vivimos dia a dia.

Sin este proceso ciclico no
existirian mejoras ni
cambios continuos que

consigan una percepcién de
atencion a los detalles tan
apreciada y hasta
cuantificada por
huéspedes.

Basicamente este proceso
aplicado a largo plazo
determina los segmentos de

nuestros

Sin  este  proceso
ciclico no existirian
mejoras ni cambios
continuos que
consigan una
percepcion de
atencién a los
detalles tan apreciada
para nuestros
huéspedes.

HIPOTESIS CATEGORIA INDICADORES RESULTADOS CONCLUSION
¢, Qué opinién | Es basicamente el punto | La calidad de servicio

2 tiene usted sobre | mas importante de una | es vital para un hotel,
g la calidad de | operacion hotelera. No se | sobre todo si es un
_ servicio en los | puede concebir un concepto | hotel cinco estrellas.
g hoteles cinco | de hotel cinco estrellas sin
S s estrellas? haber logrado la mayor
L5 calidad de servicio posible.

>
'c B
83
T3
o
o [40]
s 2
o0 ©
g ©
ROl ¢ Cree usted que | Es importante dentro de un | Se convierte en un
%% el servicio de | conjunto de servicios | servicio importante,
Q g wake up call es | importantes, un huésped | porque es un servicio
7 3 uno de los | confia en Nuestro Servicio | donde el huésped
o < servicios mas | al encargarnos el | deposita su confianza
3= importantes que | despertarlo. Es la confianza | con el hotel.
Q g .8 brinda el hotel? gue deposita en nosotros lo
T o S que hace que sea
£ § 3 importante éste servicio, ya
g o < gue en ofras circunstancias
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servicio y ayuda a concebir
marcas diferenciadas en
nuestra corporacion.

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Tabla n.®° 37 — Guia de entrevista — Experto 2

Miguel Lladé Hernandez- Profesor de la Universidad de San Martin de Porres

SUS COMPromisos.

Coémo cree
usted que el
Ciclo PHVA
puede mejorar
el servicio
hotelero?

Este ciclo esta probado en
varios rubros de actividad
econdmica, sobretodo en la
industria que es donde
comenzé. La industria es
muy exigente y todo era
riguroso, no hay esos
tiempos como hay en los
servicios para corregirlos.

Si este ciclo ha funcionado
en la produccion industrial
masiva, de hecho que en
los servicios es importante.
Nos da orden, que es una

Puede traer buenos
resultados. Nos
brinda un orden que
es algo que la
actualidad se
necesita,
existe

ya que
interés,
disposicion, pero
falta orden para
desarrollar un buen
Servicio.

HIPOTESIS CATEGORIA INDICADORES RESULTADOS CONCLUSION
¢Qué  opinion | Normalmente buena. Hay | Es buena y es base
2 tiene usted | mucho interés en entender | para brindarsela
‘g sobre la calidad | que beneficios busca el | como propuesta de
_ de servicio en | cliente para poder | valor al cliente.
ch los hoteles | brindarselo como parte de
= cinco estrellas? | su propuesta de valor.
2o
]
357
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85
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2] . A . . ’
S ¢Cree usted | Si, por el tipo de cliente, que | Si, por el tipo de
_E S qué el servicio | son mas ejecutivos. Si bien | cliente, que son mas
% = de wake up call | es cierto la mayoria ya esta | ejecutivos. Los
o © es uno de los | programado con alarmas y | huéspedes cuentan
=5 servicios mas | entre otros. Sin embargo, | con la seguridad
5 e importantes que | por los cambios de horarioo | que van a ser
e g brinda el hotel? | por el Jet Lag si lo solicitan | despertados y van a
[ Jyo) K=l deberia existir. Por lo que a | poder cumplir con
- P .
g'g 2 veces algunos estan | sus compromisos.
g2 g cansados y por mas que
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de las cosas que falta en el
servicio, existe interés,
disposicion pero a veces
falta orden.

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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c. Matriz de triangulacién de resultados

En la siguiente tabla se presenta los resultados de la aplicacion de la entrevista a expertos.

Tabla n.° 38 — Matriz de triangulacién de resultados

CATEGORIA INDICADORES 1 2 COMPARACION RESULTADOS

¢, Qué opinion Es basicamente el punto | Normalmente buena. Hay | Los expertos | Es vital para el

tiene usted mas importante de una | mucho interés en entender | consideran que la | desarrollo de la

sobre la calidad | operacion hotelera. No se | que beneficios busca el | calidad de servicio en | operacién hotelera.

de servicio en puede concebir un concepto | cliente para poder | los  hoteles cinco | Sobre todo si es un

los hoteles de hotel cinco estrellas sin | brindarselo como parte de su | estrellas es buena. | hotel cinco estrellas,

cinco estrellas? | haber logrado la mayor | propuesta de valor. Ademas, que es uno | los hoteles buscan

calidad de servicio posible. de los puntos mas | como satisfacer al

importantes en los que | cliente, crear su

. un hotel estd en | propuesta de valor y

-8 constante  busqueda | lograr la mayor

S para su excelente | calidad de servicio
3 funcionamiento. posible.

o] ¢Cree usted | Es importante dentro de un | Si, por el tipo de cliente, que | Ambos expertos Si es uno de los mas

g qué el servicio | conjunto de servicios | son mas ejecutivos. Si bien | coinciden en que es importantes, porque

T de wake up call | importantes, un huésped | es cierto la mayoria ya esta | un servicio importante, | es un vinculo de

'TE); es uno de los | confia en nuestro servicio al | programado con alarmas y | no solo por el tipo de conflanza que se

servicios mas
importantes que
brinda el hotel?

encargarnos el despertarlo.
Es la confianza que
deposita en nosotros lo que
hace que sea importante
éste servicio, ya que en
otras circunstancias puede
ser reemplazado facilmente
por un aparato electrénico o
mecanico.

entre otros. Sin embargo, por
los cambios de horario o por
el Jet Lag si lo solicitan
deberia existir. Por lo que a
veces algunos estan
cansados y por mas que
pongan una alarma no se
sienten, por eso es
importante contar con la
seguridad que uno se va
levantar y va a cumplir con
SUS COMPromisos.

cliente ejecutivo que el
hotel tiene sino porque
se esté depositando
confianza en el
servicio.

No solo dependen de
un aparato electronico,
sino que confian 'y
sienten la seguridad
de que seran
despertados.

estable con el hotel y
de sentir la seguridad
de que van a poder
cumplir  con  sus
COmMpromisos.
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¢Coémo cree
usted que el
Ciclo PHVA
puede mejorar
el servicio
hotelero?

Eso estd  comprobado
porque lo vivimos dia a dia.
Sin este proceso ciclico no
existirian mejoras ni
cambios  continuos  que
consigan una percepcion de
atencion a los detalles tan
apreciada y hasta
cuantificada por nuestros
huéspedes.

Bésicamente este proceso
aplicado a largo plazo
determina los segmentos de
servicio y ayuda a concebir
marcas diferenciadas en
nuestra corporacion.

Este ciclo esta probado en
varios rubros de actividad
econdémica, sobretodo en la

industria que es donde
comenz6. La industria es
muy exigente y todo era
riguroso, no hay esos

tiempos como hay en los
servicios para corregirlos.

Si este ciclo ha funcionado
en la produccién industrial
masiva, de hecho que en los
servicios es importante.

Nos da orden, que es una de
las cosas que falta en el
servicio,  existe interés,
disposicion pero a veces
falta orden.

Ambos expertos
coinciden en que el
Ciclo PHVA genera
una mejora en el
servicio, ademas
funciona porque trae
buenos resultados. Es
un proceso que si se
aplica y da orden, que
a largo plazo ayuda a
concebir marcas
diferenciadas en la
corporacion.

Puede traer buenos
resultados ya que sin
este proceso ciclico
no existirian mejoras
ni cambios continuos

gue consigan una
percepcion de
atencion a los
detalles tan
apreciada para

nuestros huéspedes.

Fuente: elaboracion propia (2017).
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4.2. Discusion de lainvestigacion

Para lograr la discusién de la presente investigacion se realiz6 dos validaciones
tanto internas como externas que miden las variables Ciclo PHVA y Calidad. Para la
validacién interna se realiz6 el Alfa de Cronbach, el cual arroja niveles de confiabilidad

de 78.4% lo que lo hace altamente confiable.

Por otro lado, la consistencia externa que se mide a través de las validaciones de

02 expertos que otorgan los siguientes valores de validacion:

Tabla n.° 39 — Validacion de Expertos

Nombre de Grado académico Especialidad Lugar de trabajo Porcentaje de
experto validacion
Paul Aguilar ] ] ) Hotel
Licenciado At Your Service ] ) 100%
Zacarias JW Marriott Lima
) i ) o Universidad de
Miguel Llado ) Marketing Turistico )
Magister San Martin de 97%
Hernandez y Hotelero
Porres

Fuente: Elaboracion propia (2017).

Como se presenta en la tabla N°39, la validacion externa obtuvo porcentajes de

100% y 97%, lo que refleja un promedio de 98.5% lo cual muestra un resultado 6ptimo.

Las principales limitaciones de mi investigacion se presentaron en base al tiempo,
ya que tomo un tiempo considerable el realizar las auditorias, el poder tener una mejor

vision de como se encontraba el area de At Your Service en un inicio, asi como
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también el tiempo que tomoé el crear y poder realizar las capacitaciones y
procedimientos que se propusieron. A su vez, el horario que poseen los colaboradores
del &rea de At Your Service y las areas involucradas es un horario rotativo, es decir de

diferentes turnos lo que necesito una mayor organizacion.

En el estudio de los antecedentes de Flores, E; Mas, A. (2015) en la Universidad
de San Martin de Porres, en la tesis de licenciatura “Aplicacién de la Metodologia
PHVA para la mejora de la productividad en el Area de Produccion de la Empresa KAR
& MA S.A.C”". La investigaciéon menciona lo fundamental que es invertir en proyectos de
mejora continua rentables que contribuyan a optimizar los procesos de produccion y
gue se refleje en la mejora de la calidad del producto. Esto se asemeja al presente
estudio ya que la implementacién del Ciclo PHVA es una propuesta en base a
registros y medidas correctivas como capacitaciones y procedimientos para asegurar el
cumplimento del Brand Standard para mejorar la calidad de servicio en el proceso del

Wake up Call en el area de At Your Service.

En la tesis de Reyes, M (2015) en la Universidad Cesar Vallejo, en la tesis de
Licenciatura “Implementacién del ciclo de mejora continua Deming para incrementar la
productividad de la empresa calzados Ledn en el afio 2015”. La tesis tiene como
objetivo identificar la causa raiz de los principales problemas del proceso productivo de
la empresa, punto de semejanza con en el estudio ya que se busco identificar la causa

raiz de los problemas del proceso de wake up call para asi poder mejorarlo. Ademas,
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también se evalu6 de manera comparativa los resultados del antes y después de la

implementacion del plan de mejora.

Segun Trelles, V (2015) en la Universidad de Piura, en la tesis de Licenciatura
“Evaluacion de la calidad percibida por los clientes del Hotel Los Portales a través del
analisis de sus expectativas y percepciones”. La tesis se enfoca en brindar una
herramienta eficiente que permita medir continuamente la calidad del servicio,
destacando la metodologia SERVQUAL, que considerara las expectativas y
percepciones de los clientes. Se tuvo como referencia para la medicion de la
metodologia, la importancia del uso de una encuesta. Sin embargo, al tener el JW
Marriott Lima su propio sistema de calidad se usdé como referencia para crear una

encuesta que se base en evaluar el proceso y la calidad en el servicio.

En el estudio de Santiago, A (2012) en el Instituto Politécnico Nacional, en la tesis
“Propuesta para la implementacion de un sistema de Calidad en el restaurante
Pergamino del Hotel JW Marriott”. La investigacion tiene como objetivo desarrollar un
sistema de calidad que permita tener un mejor control de las operaciones del
restaurante, asi como la reduccion de los costos del servicio. También, concluye en
gue mediante la correcta aplicacion de herramientas de calidad, estadisticas y un
analisis financiero es posible la mejora en cualquier empresa. En similitud, se consideré
el proponer la implantacion del Ciclo PHVA como herramienta beneficiosa para el area

de At Your Service Y para ayudar a reducir el gasto en compensaciones para el hotel.

127



A su vez, Droguett, F (2012) en la Universidad de Chile, en la tesis de Licenciatura
“Calidad y Satisfaccion en el Servicio a Clientes de la Industria Automotriz: Analisis de
Principales Factores que Afectan la Evaluacion de los Clientes”. En esta investigacion
se busca identificar cuales son las principales causas de insatisfaccion en el servicio de
la industria automotriz, saber qué es que es mas importante que salga bien para los
clientes a la hora de decidir si la experiencia de servicio fue satisfactoria o no. Existe
similitud en el enfoque ya que se consideré importante el identificar las causas raiz de
las observaciones para poder asi trabajar en la manera de corregirlas y asegurar la

calidad de servicio en el proceso.

Respecto a los autores, en este caso Crosby (1987) aporta como idea principal
gue la calidad es la conformidad con las especificaciones o cumplimiento de los
requisitos. Se enfoca en que la principal motivacion de la empresa es el alcanzar la
cifra de cero defectos. Ademas, resalta que la calidad no cuesta, lo que cuesta son las

cosas que no tienen calidad.

Segun Deming (1989) calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios
en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para
dar satisfaccion a un precio que el cliente pagard; la calidad puede estar definida

solamente en términos del agente.

Para Juran (1993) la calidad se define como adecuacion al uso, eso implica

adecuarse al disefio del producto o servicioy a su vez a la medicion del grado en que
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el producto es conforme con dicho disefio, es decir calidad de fabricacion o
conformidad. Al hablar de calidad de disefio es centrarse especificamente en las
caracteristicas que potencialmente debe tener un producto para satisfacer las
necesidades de los clientes, y la calidad de conformidad se enfoca en cémo el producto

final adopta esas especificaciones disefiadas.

Sobre el Ciclo PHVA, Deming promovié ampliamente la idea de Walter Shewhart
quién origin6 el concepto del ciclo PDCA (Plan- Do-Check-Act). El ciclo consiste en
cuatro pasos o etapas que se deben realizar para pasar de "problem-faced 'a” problem

resolved'.

De acuerdo a los resultados de mi investigacion Crosby, Deming y Juran
coinciden en mi investigacién que calidad en que el producto o servicio debe adecuarse
al uso, el grado de conformidad y que se debe cumplir con las especificaciones
necesarias para lograr la satisfaccion del cliente. Al cumplir con ciertas especificaciones
y requisitos se puede obtener un correcto de servicio de calidad. En el estudio al
contar con el Brand Standard como sistema de calidad, se busco6 con la implantacién
del Ciclo PHVA el aseguramiento de la misma en el proceso de Wake up Call, en este
caso el servicio que se brinda el area de At Your Service para mejorar la calidad de
servicio. A través de las auditorias se pudo verificar si se cumplia con el estandar del
proceso que propone el mismo hotel, que segun su disefio de Brand Standard que

establece calidad en sus servicios para la marca.
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Para le ejecucion del Ciclo PHVA, se desarrollé segin cada uno de las etapas,
terminando en la etapa Actuar donde se desarrollaron de las capacitaciones y
procedimientos, que al final se demostré través de las encuetas que fueron efectivas.

Es decir, la implementacion del Ciclo PHVA garantizé el estudio.

Todas las hipotesis de la presente investigacion obtuvieron niveles de

significancia menores a 0.05 por tanto se aprueban las hipétesis general y especificas.

De la presente tesis surgid6 una nuevas idea de investigacion como la
implementacion del Ciclo PHVA en un periodo mas largo de estudio, con mas
auditorias internas, diversas propuestas para mejora de las observaciones y asi poder
obtener un mejor resultado, tal vez con reuniones mensuales de los colaboradores para
gue reciban toda la informacion y las capacitores de manera mas organizada. Ademas,
como el hotel tiene como uno de sus objetivos el obtener la calidad de servicios en los
procesos internos; se podra lograr una mejor medicion del Brand Standard,
estandarizando la implementacion para poder desarrollarlo en el siguiente plan

estratégico del hotel.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1. Objetivo de la propuesta

Implementar un mecanismo que permita asegurar la calidad para los huéspedes
del Hotel JW Marriott dentro de su sistema actual, a través del CICLO PHVA en el

proceso del Wake up Call.

5.2. Andlisis del sistema de mejora continua

En base a la informacion recopilada, referida a la mejora continua y a los
modelos aplicativos, se procede a seleccionar el método PHVA debido a que cumple

con las siguientes caracteristicas:

e Menor tiempo de implementacion.
e Factible para la realidad del Hotel.

e El costo de implementacién no exceda el presupuesto del area.

Los datos que evidenciaran el aseguramiento del cumplimiento del Brand
Standard seran generados gracias al resultado estadistico de las variables planteadas

en un periodo de seis (06) meses.
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Es importante resaltar que para la implementacion del presente proyecto sera
realizado por un Comité de Calidad creado por el Hotel, el cual estd conformado por 24
colaboradores que asumiran voluntariamente la posicion de “Auditor Interno” y a la vez

deberan ser empleados directos del Hotel JW Matrriott — Lima.

Tabla n.° 40 Auditores Internos

FrontOffice | 06 |

Restaurantes y
Bares

_Housekeeping _:I_

Ingenieria 06
Fuente: elaboracion propia (2017).
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5.2.1. Andlisis FODA

Tabla n.° 41 - Andlisis FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Contar con un Brand Standard para la calidad
de servicio.

2. Equipo de trabajo dispuesto a la mejora y el
cambio.

3. Buena imagen o ser reconocido como uno de
diferentes

los mejores hoteles dentro de

plataformas.

1. Exceso de confianza de los colaboradores.

2. Falta de herramientas que ayuden a agendar
los Wake up Call para el area y areas
involucradas en el proceso.

3. Falta de capacitaciones para el buen

desarrollo del proceso.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Implementacion del Ciclo PHVA para asegurar
el cumplimento del Brand Standard.

2. Gran y constante afluencia de clientes para
poder brindar un mejorar servicio.

3. Ser reconocida

parte de una Marca

internacionalmente.

1. Reduccién del porcentaje de preferencia de
los clientes.

2. Incremento de desconfianza y lealtad de los
clientes transmitido por experiencias.

3. Surgimiento de competencia de nuevos

hoteles.

Fuente: Elaboracion propia (2017).

5.2.2. Andlisis del FODA cruzado

Para determinar las estrategias necesarias en el area a partir del analisis FODA

se realiz6 la matriz FODA cruzada que se muestra a continuacion:

133



Tabla n.° 42 - Anélisis FODA cruzado

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Implementacion del control de calidad: “Ciclo
PHVA”, permite medir la efectividad de su
implementacion.

2. Disposicion de los agentes para colaborar a
través de las auditorias.

3. Compromiso por parte de los agentes y
supervisores de las &reas involucradas.

1. Exceso de confianza de los colaboradores.

2. Falta de herramientas que ayuden a
agendar los Wake up Call para el area y areas
involucradas en el proceso.

3. Falta de capacitaciones para el buen
desarrollo del proceso.

OPORTUNIDADES

FO

DO

1.Implementacién de la nueva metodologia
gue ayudard a monitorear la calidad del
servicio, “Ciclo PHVA”

2. Gran afluencia de clientes para generar
mejores experiencias.

3. Ser parte de una Marca reconocida

internacionalmente.

-Implementacion del Ciclo PHVA en otros
procesos internos para la mejora en general
del servicio aprovechando la gran afluencia de
clientes.

- A través de la disposicion de los
colaboradores, estan abiertos a la creacion de
constantes cambios y nuevos mecanismos
para mejorar la calidad de servicio.

-Reducir el exceso de confianza de los
colaboradores a través de mecanismos
implementados que los tengan en constante
evolucién, como en caso del Wake up Call.

-Solicitar a la marca internacional, mayores
capacitaciones para todos los colaboradores y
gque estén mas que capacitados para sus
funciones.

AMENAZAS

FA

DA

1. Reduccioén del porcentaje de preferencia de
los clientes.

2. Incremento de desconfianza y lealtad de
los clientes transmitido por experiencias.

3. Surgimiento de competencia de nuevos
hoteles.

-A partir del compromiso de los colaboradores
y supervisores por la mejora continua se
propondrdn maneras creativas para recuperar
la preferencia de los clientes.

-Con la Implementacién del Ciclo PHVA en
diferentes procesos y areas, resaltar el nivel de
servicio del hotel y se defender4d de la
competencia.

-Implementar el Ciclo PHVA y darle el correcto
manteamiento en el proceso Wake up Call
como parte ser un motivo para no perder mas
la preferencia del nuestros clientes.

-Fomentar al intercambio de buenas y nuevas
experiencias por parte del personal que estara
mas capacitado para seguir fidelizando nuevos
clientes.

Fuente: elaboracion propia (2017)
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5.3. Propuesta

De acuerdo al andlisis realizado se presenta la propuesta de la implementacién
del ciclo PHVA para la mejora de la calidad de servicio en el proceso de Wake up Call
en el Hotel JW Marriott Lima, que sera un mecanismo que ayude al actual sistema

Brand Standard conforme a lo previamente observado.

Se requerira un numero determinado de auditores en este caso 3; conforme a lo
establecido en la tabla N° 40. EIl grupo estara encargado solo de realizar las auditorias
del proceso de Wake up Call.

Cada auditor recibira un curso de formacion, en el cual se le ensefara a utilizar

las herramientas propuestas en cada etapa del proyecto que se muestra continuacion:

5.3.1 Planificar

En la presente etapa se disefiara un plan de trabajo que ayude a calendarizar y
definir los procesos que seran auditados en el mes:

Cronograma de Auditoria Interna: El cual sera utilizado para

calendarizar las fechas de las auditorias, areas por auditar y auditor

designado. El presente cronograma tendra como codigo CRO-CA-001.
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5.3.2 Hacer

Es la etapa del proyecto en la que se lleva a cabo el trabajo y las acciones
planeadas. Para ello se utiliza la siguiente herramienta:
Auditoria Interna (WUC) FO-CA-001: El cual sera utilizado para plasmar toda

observacion detectada durante el proceso de auditoria interna.

Formato de Acciones Correctivas - Preventivas FO-CA-002.: En el cual se
colocara la causa raiz de todas las observaciones detectadas con la intencion de
transcribir la accién inmediata que se tomo y la accidn correctiva se propondra a
fin de evitar la reincidencia. Cabe resaltar que dicho formato contara con una
seccion de fecha de inicio y fecha de fin de implementacion de cada accion

inmediata y correctiva propuesta.

5.3.3 Verificar

Es la etapa en la cual se realiza el seguimiento, la medicion y el control de los
resultados obtenidos durante el aseguramiento del cumplimiento del Brand Estandar,

para lo cual se hace uso de las siguientes herramientas:

A. Cronograma de Ejecucion de Acciones Correctivas y Preventivas
FO-CA-003: Con el cual se harad seguimiento a la implementacion y

mantenimiento de las acciones correctivas planteadas.
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. Satisfaccion del Cliente WUC FO-CA-004: Con el cual se evidenciara

la conformidad que posee el huésped respecto a nuestro servicio.

. Satisfaccion del Cliente Interno WUC FO-CA-005: La presente
herramienta ayudara a identificar la eficacia de la implementacion de
las herramientas de gestion, desde la perspectiva de los colaboradores

involucrados.

. Cuadro de Indicadores FO-CA-006: Con el cual se hard seguimiento
al cumplimiento de los objetivos propuestos y que estén relacionados a

la satisfaccion de los usuarios.

. Lista Maestra de Registros FO-CA-007: La presente herramienta
sera utilizada para registrar y monitorear el codigo, la version, la fecha

de inicio de vigencia y la version de los formatos implementados.

. Lista Maestra de Documentos FO-CA-008: La presente herramienta
serd utilizada para registrar y monitorear el codigo, la version, la fecha
de inicio de vigencia y la version de los procedimientos, politicas

internas, instructivos y todo documento implementado.

. Lista Maestra de Documentos Externos FO-CA-009: La presente

herramienta sera utilizada para registrar y monitorear todos aquellos
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documentos utilizados de origen externos o propios del JW Marriott que
no fueron elaborados dentro del Analisis de la Implementacion del Ciclo
PHVA para el aseguramiento de la calidad en el area de At Your

Service.

5.3.4 Actuar

Es la etapa en la cual se hacen ajustes y correctivos, en caso de detectar fallas,

segun los resultados obtenidos. Para la presente etapa se establece la implementacion

de estandares de trabajo:

Generacion de Procedimientos de Trabajo: Los procedimiento de trabajo

tendran como propd@sito estandarizar actividades en el &rea de At Your Service.
Realizacién de Capacitaciones: Con la finalidad de estandarizar procesos y
dar a conocer los procedimientos elaborados, se capacitara a los colaboradores

involucrados en las herramientas implementadas, utilizando como herramientas;

Registro de Asistencia FO-CA-010 y material multimedia.
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Desarrollo de la propuesta

Planificar:
En esta fase se disefidé el cronograma de auditorias. El presente cronograma

tiene el codigo CRO-CA-001.

Se establecieron realizar dos auditorias por el grupo auditor encargado del
proceso del Wake up Call .Las auditorias se realizaron dos veces en cada mes, una al
inicio del mes y la otra a mitad mes, para asi detectar fallas, errores recurrentes y

ademas la mejora de los mismos con la implementacion a elaborarse.

En la tabla N°43 se podran observar el cronograma de las auditorias, la fecha de
programacion y a su vez la fecha de realizacion en los meses de Junio, Julio y Agosto

respectivamente.

En la tabla N°44 se podra observar el nUmero de auditorias programadas por

mes versus el niumero de auditorias realizadas en el mes. Los resultados se veran

reflejados en el grafico N.29.
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Tabla n.° 43 - Cronograma de Auditorias

CODIGO CRO-CA-001
CRONOGRAMA DE AUDITORIA INTERNA WUC VERSION 01
JW MARRIOTT. 2017 F.VIGENCA | 5/3012018
PAGINA ldel
DOCUMENTO ENE FEB MAR ABR MAY JUN JULIO AGO SET OoCT NOV DIC
ITEM AUDITOR RESPONSABLE Feere EJECUCION
1|2|3|a|5|6|7|8|9]|10|11]|12|13[14[15(16|17|18|19|20|21|22(23|24)|25|26|27|28[29(30(31|32|33|34|35(36 |37 38| 39| 40| 41|42 (43|44 |45 | 46| 47| 48| 49|50 |51 52
BRAND PROGRAMADO i
1 ALEXAJAREE STANDARD REAL
. BRAND PROGRAMADO .
2 ALEXANDER MARTINEZ STANDARD p—"
BRAND PROGRAMADO .
3 JAZMIN VASQUEZ STANDARD "
BRAND PROGRAMADO .
4 ALEXA JAREF STANDARD -
. BRAND PROGRAMADO .
5 ALEXANDER MARTINEZ STANDARD "
BRAND PROGRAMADO
6 JAZMIN VASQUEZ STANDARD o~

Fuente: Elaboracion propia (2017).
Tabla n.° 44 — Auditorias realizadas vs Auditorias programadas

REALIZADAS VS. PROGRAMADAS

PROGRAMADAS REALIZADAS
0

ENE
FEB

ABRI

JUN
JUL

SET
OCT
NOV
DIC

O|o|OC|O|ININ|IN|O|O|O|O|O
o|o|o|o|NIN|IN|O|O|O|O

Fuente: elaboracion propia (2017)
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AUDITORIAS PROGRAMADAS VS AUDITORIAS REALIZADAS

2.5
2

mm PROGRAMA
DAS 1.5
——REALIZADAS 1
0.5
0

ENE FEB MAR ABRI MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC

Gréfico n.° 29 Auditorias programadas VS. Auditorias realizadas
Fuente: Elaboracion propia (2017).

Interpretacion: Se demuestra asi que todas las auditorias se cumplieron segun la programacion, es decir existe un

cumplimiento al 100%.
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Hacer

Para esta fase se trabajé en base a dos criterios, las auditorias y la solicitud de

acciones correctivas.

a. Auditorias

A través de las auditorias se pueden revisar las observaciones detectadas en el
servicio del Wake up Call. Se realizaron seis auditorias en total en el mes de Junio
(antes de la aplicacién de la propuesta; en el mes de julio que se dio durante la
propuesta incluida la capacitacion y el mes de agosto que fue posterior a la

capacitacion y aplicacion de la propuesta y se obtuvieron las siguientes observaciones:
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Mes de Junio antes de la aplicacion de la propuesta:

Tabla n.° 45 - Resumen Auditoria 001

Resumen de Auditoria

N. Auditoria

001 Fecha: 01 Junio,2017

Auditor:

Alexa Montafio

Se detect6 incumplimiento en los siguientes puntos:

1

El operador del hotel responde la llamada antes de la tercera timbrada.

El operador del hotel transmite respeto y confort durante la llamada..

6 El operador del hotel ofrece el servicio de wake up call segun el Standard JW

Marriott.

7 El operador del hotel ofrece algun servicio adicional antes de concluir con la

llamada.

10

El servicio de wake up call se realiz6 a la hora acordada.

Observacion final:

Hay una falla en servicio que parte de la misma Area de
At Your Service porgue no se esta cumpliendo el
standard, asi como un error en la hora de realizacion del
WUC que puede ser de la misma area o de Recepcion
gue también recibe el requerimiento.

Fuente: Elaboracion propia (2017).

*VVer anexo 6 (Scan — Auditoria 001)
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Tabla n.° 46 - Resumen Auditoria 002

Resumen de Auditoria

N. Auditoria 002 Fecha: 16 Junio,2017

Auditor: Alexander Martinez

Se detect6 incumplimiento en los siguientes puntos:

15 El supervisor asignado toca la puerta de manera prudente, sin generar el
suficiente ruido para despertar a los demas huéspedes.
16 Al no recibir respuesta, el supervisor asignado procede a ingresar a la
habitacion respetando el standard JW Matrriott.
17 El supervisor asignado procede a despertar al huésped de manera célida y
respetuosa.
18

El uniforme y el name tag cumple con el standard JW Marriot.

20 El supervisor asignado muestra buena postura, sonrisa, contacto visual y
escucha atentamente a lo largo de la interaccion.

21

La experiencia en general cumplié con las expectativas.

Hay una falla desde que inicia el servicio ya que el

Observacion final: departamento de Seguridad realiza el WUC de manera
erronea, en este caso a otra habitacion. Como

consecuencia, perjudica al area de At Your Service.

Fuente: elaboracion propia (2017)

*Ver anexo 7 (Scan — Auditoria 002)
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Mes de Julio durante la aplicacion de la propuesta:

Tabla n.° 47 - Resumen Auditoria 003

Resumen de Auditoria

N. Auditoria

003 Fecha: 03 Julio,2017

Auditor:

Jasmin Vasquez

Se detect6 incumplimiento en los siguientes puntos:

10 El servicio de wake up call se realiz6 a la hora acordada.

11 El operador del hotel proporciona un calido saludo.

12 El operador del hotel proporciona informacion adicional durante la
comunicacion (hora, dia, fecha, hora, clima).

13 El operador del hotel concluye la llamada de una manera célida y respetuosa.

14 El operador del hotel concluye la llamada respetando el standard JW Marriott.

Observacion final:

Hay una falla al realizar servicio y es que no se realiza a
la hora acordada, generando asi que se falle en los
siguientes puntos evaluados.

Fuente: Elaboracion propia (2017).

*VVer anexo 8 (Scan — Auditoria 003)
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Tabla n.° 48 - Resumen Auditoria 004

Resumen de Auditoria

N. Auditoria 004 Fecha: 17 Julio,2017

Auditor: Alexa Montafio

Se detect6 incumplimiento en los siguientes puntos:

10 El servicio de wake up call se realiz6 a la hora acordada.

11 El operador del hotel proporciona un calido saludo.

12 El operador del hotel proporciona informacion adicional durante la
comunicacion (hora, dia, fecha, hora, clima).

13 El operador del hotel concluye la llamada de una manera célida y respetuosa.

14 El operador del hotel concluye la llamada respetando el standard JW Marriott.

Se encontraron las mismas observaciones que en la
anterior auditoria al indicio del mes. Sin embargo, ya se
esta trabajando en la accidn correctiva.

Observacion final:

Fuente: Elaboracion propia (2017).

*Ver anexo 9 (Scan — Auditoria 004)
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Mes de Agosto después de la aplicacion de la propuesta y las

capacitaciones:

Tabla n.° 49 - Resumen Auditoria 005

Resumen de Auditoria

N. Auditoria 005 Fecha: 11 Agosto,2017

Auditor: Alexander Martinez

Se detect6 incumplimiento en los siguientes puntos:

Observacion final: , .
No se encontré observaciones.

Fuente: elaboracion propia (2017)

*Ver anexo 10 (Scan — Auditoria 005)

Tabla n.° 50 - Resumen Auditoria 006

Resumen de Auditoria

N. Auditoria 006 Fecha: 30 Agosto,2017

Auditor: Jasmin Vasquez

Se detectdé incumplimiento en los siguientes puntos:

Observacion final: , .
No se encontrd observaciones.

Fuente: Elaboracion propia (2017).

*Ver anexo 11 (Scan — Auditoria 006)
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b. Solicitud de Acciones Correctivas- Preventivas

Las solicitudes de Acciones Correctivas—Preventivas se realizaron segun las
observaciones que se detectaron en las auditorias. En este caso de las seis auditorias
realizadas, cuatro auditorias de los meses de Junio y Julio respectivamente
demostraron que se contaban con observaciones. Estas solicitudes, se desarrollaron
en base a la metodologia de Ishikawa. Se analizaron los puntos observados en cada

auditoria y se pudo determinar en una causa raiz que generaba asi un efecto negativo.

A continuacién se detallaran las solicitudes de Acciones Correctivas- Preventivas

generadas.
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Tabla n.° 51 - Resumen de SACP N°001

Resumen de Solicitud de AC/ AP

N. Auditoria Auditoria 001 Fecha: 01 Junio,2017

N°SACP N°001 Responsable del Area Paul Aguilar

Para la identificacion de la causa raiz, se aplico el diagrama de pescado de Ishikawa,

por lo cual de detecto lo siguiente:

CAUSA RAIZ

Parte del equipo de trabajo considera innecesario cumplir

Recurso humano con el Brand Standard JW Marriott Lima.

EFECTO

Atencion inapropiada para el huésped.

ACCION CORRECTIVA PROPUESTA

Fecha de

Descripcion Responsable , .
implementacién

Procedimiento de elaboracién de

Decalogo Wake up Call. Alexa Montaio 12 Junio, 2017

Capacitacion en de Decélogo Wake

Alexa Montarfio 16 Junio,2017
up Call

Fuente: Elaboracion propia (2017).

*Ver anexo 12 (SACP N°001)
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Tabla n.° 52 - Resumen de SACP N°002

Resumen de Solicitud de AC/ AP

N. Auditoria Auditoria 001 Fecha:

01 Junio,2017

N° SACP N°002 Responsable del Area

Paul Aguilar

Para la identificacion de la causa raiz, se aplico el diagrama de pescado de Ishikawa,

por lo cual de detecto lo siguiente:

CAUSA RAIZ

Método Recepcién genera solicitudes sin formato especifico.

EFECTO

Wake up call realizado fuera de la hora solicitada.

ACCION CORRECTIVA PROPUESTA

Descripcion Responsable

Fechade
implementacién

Elaboracién de procedimiento de

solicitud WUC generada por Alexa Montafio 05 Julio, 2017
Recepcion
Capacitacion de procedimiento de
solicitud WUC generada por Alexa Montafio 08 Julio,2017
Recepcion.

Fuente: Elaboracion propia (2017).

*Ver anexo 13 (SACP N°002)
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Tabla n.° 53 - Resumen de SACP N°003

Resumen de Solicitud de AC/ AP

N. Auditoria Auditoria 002 Fecha: 16 Junio,2017

N° SACP N°003 Responsable del Area Paul Aguilar

Para la identificacion de la causa raiz, se aplico el diagrama de pescado de Ishikawa,

por lo cual de detecto lo siguiente:

CAUSA RAIZ

El personal de Seguridad no cuenta con un formato

Metodo especifico que ayude a agendar los Wake up calls.

EFECTO

Realizacion de Wake up Call erréneo, en habitacién que no corresponde.

ACCION CORRECTIVA PROPUESTA

L Fechade
Descripcion Responsable . .
implementacién
Elaboracién de procedimiento de
agenda WUC para Loss Prevention. Alexa Montafio 17 Julio, 2017
Capacitacion en procedimiento de
Alexa Montafio 19 Julio,2017

agenda WUC para Loss Prevention.

Fuente: elaboracion propia (2017)

*Ver anexo 14 (SACP N°003)
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Tabla n.° 54 - Resumen de SACP N°004

Resumen de Solicitud de AC/ AP

N. Auditoria Auditoria 003 Fecha: 03 Julio,2017

N° SACP N°004 Responsable del Area Paul Aguilar

Para la identificacion de la causa raiz, se aplico el diagrama de pescado de Ishikawa,

por lo cual de detecto lo siguiente:

CAUSA RAIZ

El equipo de trabajo carece de herramientas que ayuden a

Recurso agendar los Wake up Call.

EFECTO

Wake up call realizado fuera de la hora solicitada.

ACCION CORRECTIVA PROPUESTA

Fecha de

Descripcion Responsable , .
implementacién

Elaboracién de procedimiento de

programacién WUC en Outlook. Alexa Montafio 08 Agosto, 2017

Capacitacion en programacion WUC

en Outlook. Alexa Montarfio 13 Agosto Julio,2017

Fuente: Elaboracion propia (2017).

*Ver anexo 15 (SACP N°004)
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Verificar
Etapa en la cual se realiza el seguimiento, la medicion y el control de los
resultados obtenidos durante el aseguramiento del cumplimiento del Brand. A

continuacion, las herramientas utilizadas.

El proceso se inici6 con el cronograma de ejecucion acciones correctivas y
preventivas. Con el que se dio el seguimiento a la implementacion y mantenimiento de
las acciones correctivas-preventivas planteadas respectivamente. Su codigo es FO-CA-

003.

Para el levantamiento de las observaciones se generaron las acciones
correctivas con un previo analisis de cuénto tiempo tomaria implementar el
procedimiento y capacitacion correspondiente para toda el area y también las areas
involucradas en el proceso. Sin embargo, si se llegd a cumplir con cada de una de las

actividades programadas.

En la tabla N°55 se podran observar el cronograma de acciones correctivas y
preventivas, las fechas de programacion y a su vez la fechas de realizacion en los

meses de Junio, Julio y Agosto respectivamente.

En la tabla N°56 se podra observar el nUmero de actividades programadas por
mes versus el numero de actividades realizadas en el mes y el porcentaje de su

ejecucion. Los resultados se veran reflejados en el grafico N.30.
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Tabla n.° 55 — Cronograma de ejecucion Acciones Correctivas y Preventivas

CODIGO | FO-CA-003
CRONOGRAMA DE EJCUCION DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS - WUC VERSION 01
JW MARRIOTT. 2017 F.VIGENCA| 513012018
LIMA PAGINA ldel
TIPO DEACCION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuLio AGO SET ocT NoV DIC
ITEM ACTIVIDAD RES;‘;:NSU’;%E PE | &sEcucion
C P 1234567891011121’&141516171819707177?’4'7425262/nqn 1|32|33(34|35/36|37|38|39/|40|41|42|43|44|45|46|47|48|49|50|51 |52
PROGRAMADO
ELABORACION DE DECALOGO WUC x ALEXA JAREF
REAL
, PROGRAMADO
CAPACITACION EN DECALOGO WUC x ALEXA JAREF
REAL
PROCEDIMIENTO DE USO DE SOLICITUD WUC POR EL PROGRAMADO
x ALEXA JAREF
AREA DE RECEPCION REAL
CAPACITACION DE SOLICITUD WUC POR EL AREA DE ALEXA JAREF PROGRAMADO
~ ~ X
RECEPCION REAL
PROCEDIMIENTO DE AGENDA WUC PARA EL AREA DE ) ALEXA TAREE PROGRAMADO
L0SS PREVENTION s J p—
CAPACITACION DE DE AGENDA WUC PARA EL AREA PROGRAMADO
x ALEXA JAREF
DE LOSS PREVENTION REAL
PROCEDIMIENTO DE PROGRAMACION DE WUC EN ALEXAJAREF PROGRAMADO
X 2P, )
OUTLOOK REAL
CAPACITACION DE PROGRAMACION DE WUC EN PROGRAMADO
x ALEXA JAREF
OUTLOOK R

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Tabla n.° 56 - Ejecucion de Acciones Correctivas-Preventivas

% DE EJECUCION AC/AP

PROGRAMADAS REALIZADAS % CUMPLIMIENTO

ENE 0 0 0
FEB 0 0 0
MAR 0 0 0
ABRI 0 0 0
MAY 0 0 0
JUN 3 3 100
JUL 5 5 100
AGO 2 2 100
SET 0 0 0
OCT

NOV

DIC

ENE

FEB

MAR

ABRI MAY

Fuente: Elaboracion propia (2017).

% DE EJECUCION AC/AP

JUN JuL AGO SET ocT NOV

Grafico n.° 30 Ejecucion de Acciones Correctivas y Preventivas

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Interpretacion: Se demuestra asi que todas las acciones se cumplieron segun la

programacion, es decir existe un cumplimiento al 100%

Por cada mes se propuso las siguientes acciones correctivas y se visualizara

gue se encuentran realizadas.

Tabla n.° 57 - Acciones realizadas en Junio

Acciones realizadas en Junio

N. Auditoria Auditoria 001 N°SACP N°001
Actividad Tipo de Accion Responsable Estado
Elaboracion Decalogo Correctiva Alexa Montafio Realizada
WUC.
Capacitacion en Decélogo
WUC Correctiva Alexa Montafio Realizada

Fuente: elaboracion propia (2017)

Comentario: Las acciones fueron propuestas por mi persona y aprobadas por el

Supervisor de At Your Service.
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Tabla n.° 58 - Acciones realizadas en Julio

Acciones realizadas en Julio

N. Auditoria Auditoria 001 N°SACP N°002
Actividad Tipo de Accion Responsable Estado
Procedimiento de uso de
solicitud WUX por el area Correctiva Alexa Montafio Realizada
de Recepcion.
Capacitacion de solicitud
WUX por el area de Correctiva Alexa Montafio Realizada
Recepcion.
N. Auditoria Auditoria 002 N°SACP N°003
Actividad Tipo de Accidn Responsable Estado
Procedimiento de agenda
WUC para el area de Loss Correctiva Alexa Montafio Realizada
Prevention.
Capacitacion de agenda
WUC para el area de Loss Correctiva Alexa Montafio Realizada
Prevention.

Fuente: Elaboracion propia (2017).

Comentario: Las acciones fueron propuestas por mi persona y aprobadas por el

Supervisor de At Your Service.
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Tabla n.° 59 - Acciones realizadas en Agosto

Acciones realizadas en Agosto

N. Auditoria Auditoria 003 N°SACP N°004
Actividad Tipo de Accion Responsable Estado
Elaboracion Decalogo Correctiva Alexa Montafio Realizada
WUC.
Capacitacion en Decélogo
WUC Correctiva Alexa Montafio Realizada

Fuente: elaboracion propia (2017)

Comentario: Las acciones fueron propuestas por mi persona y aprobadas por el

Supervisor de At Your Service.

Como parte del seguimiento en la Etapa Verificar se realizaron dos encuestas
para ver como mejoraba el proceso del Wake up Call con la implementacion de las

diversas acciones y a su vez asegurar el cumplimento del Brand Standard.

Sobre la encuesta Satisfaccién del Cliente WUC FO-CA-004, se realizd en los
meses de Junio, Julio y Agosto. Las encuestas evidenciaron la conformidad que posee

el huésped respecto a nuestro servicio después de las acciones correctivas realizadas.

Los resultados fueron procesados mediante el Sistema SPS version 26 a una
muestra de 155 huéspedes por mes. El analisis descriptivo de las encuestas de mes a
mes se encuentra en el Capitulo IV de Resultados y Discusion. Se puede observar
también que la implementacion del CICLO PHVA fue efectiva.
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Po otro lado, sobre la encuesta Satisfaccion del Cliente Interno WUC FO-CA-
005, realizada en el mes de Septiembre, al término de la Implementacion del CICLO
PHVA. La encuesta ayudd a reflejar la eficacia de la implementacion de las

herramientas de gestién, desde la perspectiva de los colaboradores involucrados.

Los resultados de estas encuestas fueron también procesados mediante el
Sistema SPS version 26, los 09 trabajadores del area de At Your Service. El analisis
descriptivo de las encuestas se encuentra en el Capitulo IV de Resultados y Discusion.
Se puede observar que la implementacién del CICLO PHVA fue efectiva desde la

perspectiva de los colaboradores.

Cuadro de Indicadores FO-CA-006, a través del cual se dieron seguimiento a los

objetivos presupuestos.
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Tabla n.° 60 - Cuadro de Indicadores

JUNIO JULIO AGOSTO COMENTARIO FORMULA

El presente indicador muestra el porcentaje de aprobacion de todos los cronogramas de
100% 100% 100% trabajo propuestos al encargado del &rea, mostrando de esta manera que el plan de
trahajo fue aceptado en cada uno de los meses que durd el proyecto.

(\° de Cronogramas Validados) x 100
(N° de Cronogramas propuestos)

El presente indicador muestra el porcentaje de cumplimiento de cada auditoria WUC ~ (\° de Inspecciones o Audtorias Realizadas) x 100

100% 100% 100% o ; . o
programada en el transcurso del proyecto, presentando a su vez un valor satisfactorio (N de Inspecciones o Auditorias Programadas)

El indicador en mencion muestra cual fue el porcentaje de cumplimiento de las auditorias
100% 100% 100% programadas para cada auditor, las cuales fueron dos (02) por persona. El resultado
muestra que el compromiso de los colaboradores fue dptimo.

(N° de Inspecciones o Auditorias Realizadas) x 100
(N° de Inspectores o Auditores Asignados)

El presente indicador muestra el el porcentaje del monto utilizado para el presente
proyecto y el cual fue cubierto por la administracion del hotel. Cabe resaltar que por mes
100% 100% 100% el hotel presupuesto un monto de $ 27.00, lo cual equivale a dos noches en una habitacion
(cada una por dia de auditoria). El resultado indica que solo fue necesario el monto
estimado, reflejando que no fue necesario generar gastos adicionales

(Monto invertido por el Hotel)x100
(Monto Presupuestado por el Hotel)

(S/. por Amenidades Ofrecidas por fallas en WUC ARO
2016 -

E presente resultado se obtuvo a través de un comparativo respecto al afio 2016 (tomando S Por Amenidades Ofrecidas por falas en WCANO

29% 58% 91% como referencia los mismos meses). Se ohsena que la tendencia de ahorro es

ascendente a raiz del proyecto, por lo cual se considera un resultado satisfactorio. Y 100

(S/. por Amenidades Ofrecidas por fallas en WUC ARO
2016
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100% 100%
100% 100%
100% 100%
30.0% 21%

63.87% 81.93%

Fuente: Elaboracion propia (2017).

. . I3 . . . i ifi : N i
El indicador en mencién refleja el porcentaje de obsenaciones levantadas o coregidas  2aRade Veriicar: Levantamiento de Observaciones

100% mes a mes. ES importante resaltar que el presente valor gira en tomo a las fechas en las ) :
L, - (N° de Observaciones Levantadas)x100
cuales fueron programadas la ejecucion de cada actividad. (NP de Observaciones Defectades)

Etapa de Actuar: Mantenimiento del PHVA
El indicador de PHVA muestra el porcentaje de ejecucion de las actividades programadas

100% cuyo objetivo principal es el mantenimiento del ciclo de mejora continua. E resultado es (N de Actividades realizadas para el MMTT del PHVA

satisfactorio, ya que las actividades fueron realizadas en su totalidad x100
(N° de Actividades Propuestas para el MMTT del PHVA)

El presente indicador muestra el porcentaje de cumplimiento de los WUC programados,

. ., " . N° de WUC Atendidos x 100
100% cabe resaltar que el indicador en mencién no guarda relacion con el porcentaje de los ° =
) o N° de WUC Solicitados
WUC realizados a la hora indicada.
El indicador en mencion muestra la reduccion de las quejas producto de los WUC
5% realizados de manera erronea. ES importante resaltar que las quejas son procesadas a SRR
' P . quey P N° de WUC Solicitados

través de un software propio del hotel “‘GUESTWARE

El presente indicador muestra eficacia del Proyecto, debido a que a través de encuestas

90.32% se pudo identificar el grado de satisfaccion que tienen los huéspedes con respectoal % Aprobacin de Usuario (Encuesta de aprobacion)

senicio de WUC.

El presente idnicador muestra que se mejord la percecpion de nivel de calidad de senvcio
ofrecido, a traves de la guia de obsenvacion que mostrd un antes del senicio. Y luego de la Nivel de Calidad de Servicio Ofrecido
implementacion se observaron resultados positivos.
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VALIDACION DE CRONOGRAMAS - 2017

1250/0 ...................................................................
100%
75%
50%
25%
0%
JUNIO JuLlo AGOSTO
= INDICADOR DE VALIDACION DE CRONOGRAMAS
Grafico n.° 31 Validacién de Cronogramas
Fuente: Elaboracion propia (2017).
CUMPLIMIENTO DE AUDITORIA - 2017
L e D
100%

75%

50%

25%

0%

JUNIO JULIO AGOSTO

# INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE AUDITORIAS

Gréfico n.° 32 Cumplimiento de Auditorias
Fuente: elaboracién propia (2017).
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CUMPLIMIENTO DE AUDITORIA POR CADA
AUDITOR - 2017

100%

75%

50%

25%

0%
JUNIO JULIO AGOSTO

= INDICADOR DE AUDITORIA REALIZADA POR CADA AUDITOR

Grafico n.° 33 Cumplimiento de Auditoria realizada por cada Auditor
Fuente: Elaboracion propia (2017).

CUMPLIMIENTO DE MONTO PRESUPUESTADO -
2017

100%

75%

0%

JUNIO JULIO AGOSTO

= [INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE MONTO PRESUPUESTADO

Gréfico n.° 34 Cumplimiento de Monto presupuestado
Fuente: Elaboracion propia (2017).
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AHORRO 2017 VS. 2016

25%

0%
JUNIO JULIO AGOSTO

m [INDICADOR DE AHORRO

Grafico n.° 35 Indicador de Ahorro
Fuente: Elaboracion propia (2017).

LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES -
1250&, ........................... 9017

0%

JUNIO JULIO AGOSTO

= INDICADOR DE LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES

Gréfico n.° 36 Levantamiento de Observaciones
Fuente: Elaboracion propia (2017).
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MANTENIMIENTO DE PHVA - 2017
125%

0%
JUNIO JULIO AGOSTO

= INDICADOR DE MANTENIMIENTO DE PHVA

Grafico n.° 37 Mantenimiento de PHVA
Fuente: Elaboracion propia (2017).

ATENCION WUC
125%

0%

JUNIO JULIO AGOSTO

® INDICADOR DE ATENCION WUC

Gréafico n.° 38 Indicador de Atencion WUC
Fuente: Elaboracion propia (2017).
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RECLAMOS WUC

15.0%

0.0%
JUNIO JULIO AGOSTO

= INDICADOR DE RECLAMOS

Grafico n.° 39 Indicador de Reclamos
Fuente: Elaboracion propia (2017).

APROBACION (ENCUESTAA HUESPEDES)

75.00%

50.00% -

81.93% SARZL
g (1}

63.87%

2500%

0.00%
JUNIO JULIO AGOSTO

= INDICADOR DE APROBACION (ENCUESTA A HUESPEDES)

Gréfico n.° 40 Indicador de Aprobacion
Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Tabla n.° 61 Lista Maestra de Registros FO-CA-007

Herramienta utilizada para el registro y monitoreo del codigo, la version, la fecha de inicio de vigencia y la version de los

formatos implementados.

Codigo: FOCA- 007
Version: 0o

JW MARRIOTT. LISTA MAESTRA DE REGISTROS F.Vigencia: 2152017
e Pagina 1de

Periodo Revision y/o

Codigo Documento Version Fecha de Vigencia Almacenamiento drea/proceso Actualizcion tiempo de conservacion
FO-CA-DD1 Auditoria Interna (WUC) oo Oficina de AYS AYS [ Wake Up Call 1 afio 1 afio
FO-CA-Q02 Solicitud de Accion Correctiva / Freventiva oo Oficina de AYS 2Ys S wake Up Call 1 afio 1 afio
FO-CA-D03 Cronograma de Ejecucion de Acciones Comectivas Preventivas oo Oficina de AYS AYS [ Wake Up Call 1 afio 1 afio
FO-CA-OD4 Satisfaccidn del Cliente WUC oo Oficina de AYS AYS [ Wake Up Call 1 afio 1 afio
FO-CA-005 Satisfaccion del Cliente Interno WUC oo Oficina de AYS AYS S Wake Up Call 1 afio 1 afio
FO-CA-DDG Cuadro de Indicadores oo Oficina de AYS AYS [ Wake Up Call 1 afio 1 afio
FO-CA-Q07 Lista Maestra de Registros oo Oficina de AYS AYs fwake Up Call 1 afio 1 afio
FO-CA-DDE Lista Maestra de Documentos oo Oficina de AYS AYS [ Wake Up Call 1 afio 1 afio
FO-CA-009 Lista Maestra de Documentos Extemos oo Oficina de AYS AYS [ Wake Up Call 1 aiio 1 aiio
FO-CA-D10 Formato de Capacitacion y Entrenamiento oo Oficina de AYS AYS S Wake Up Call 1 afio 1 afio

CRO-CA-DD1 Cronograma de Auditoria Interna oo Oficina de AYS AYS [ Wake Up Call 1 afio 1 afio

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Tabla n.° 62 Lista Maestra de Documentos FO-CA-008
Herramienta que se utilizé para el registro y monitoreo del codigo, la version, la fecha de inicio de vigencia y la version de

los procedimientos, politicas internas, instructivos y todo documento implementado.

Cddigo: FO-CA- 008
Version: 00
JW MARRIOTT. LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS F. Vigencia: 21152017
LIMA
Pégina ldel
Codigo Documento Version Fecha de Vigencia Almacenamiento drea/proceso Periodo Rt?visi.on vio tiempo de conservacion
Actualizacion
DC-CA-001 DECALOGO 00
PR-CA-001 SOLICITUD WUC GENERADA POR RECEPCION 00
PR-CA-002 AGENDA WUC PARA EL AREA DE LOSS PREVENTION 00
PR-CA-003 PROCEDIMIENTO DE PROGRAMACION WUC EN OUTLOOK 00
00
00
00

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Tabla n.° 63 Lista Maestra de Documentos Externos FO-CA-009:

Herramienta que se utilizo para registrar y monitorear todos aquellos documentos utilizados de origen externos o propios

del JW Marriott Lima que no fueron elaborados dentro del Andlisis de la Implementacion del Ciclo PHVA.

Cédigo: FO-CA- 009
LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS EXTERNOS Version: 20
JW Mé&ﬁmorr F. Vigencia: 2/15/2017
Pagina ldel
Codigo Documento Version Fecha de Vigencia | Almacenamiento area/proceso
S/C Brand Standard JW Marriott 2017 AYS / Wake Up Call 1 afio 1 afio

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Actuar
Etapa en la cual se hacen ajustes y correctivos delas fallas detectadas, segun
los resultados obtenidos. Para la presente etapa se establecié la implementacion de

estandares de trabajo:

Generacion de Procedimientos de Trabajo, los procedimientos de trabajo
tuvieron como proposito estandarizar actividades en el area de At Your Service.
Ademas, la realizacidén de capacitaciones con la finalidad de estandarizar procesos y
dar a conocer los procedimientos elaborados, se capacitara a los colaboradores
involucrados en las herramientas implementadas, incluyendo un Registro de Asistencia

FO-CA-010 (Ver anexo 20,21,22,23).

e DC-CA-001: Decalogo (Ver anexo 16)
e PR-CA-001: Solicitud WUC generada por Recepcion (Ver anexo 17)
e PR-CA-002: Agenda WUC para el area de Loss Prevention (Ver anexo 18)

e PR-CA-003: Procedimiento de programacion WUC en Outlook (Ver anexo 19)
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5.4. Esquemay presupuesto de implementacion

Tabla n.° 64 Esquemay presupuesto de implementacién

Elaboracion del Decél
anoracion del Decalogo DC-CA-001 AYS 6/12/2017 S/ 50.00 (Generacidn del Decalogo en Fisico)
. . wuc
Parte del equipo de trabajo
Exceso de confianza |considera innecesario el
16,57 N° 001 X Decdlogo de WUC . i
en el grupo de trabajo|uso de cuadro de ecalogo ce o 6/15/2017 Z/ ;tlngI(MOV||fiéd)
programacién de WUC Capacitacion de FO-CA-010 AYS /0.20 {Impresidn)
Decalogo WUC 6/16/2017 $/14.00 (Moviidad)
S/ 0.20 (Impresion)
6/1/2017
Procedimiento de Uso de PR-CADOL R B 7152017 S/ 18.00 (Moviidad)
Solicitud WUC ecepcion 5/ 2.50 (Impresién)
Recepcion genera La Solicitud generada Implementacion de
10 N°002 |solicitudes sin carece de informacion "Formato de 7/6/2017 S/ 14.00 (Moviidad)
formato especifico  |necesaria para el WUC  [Solicitud WUC " |capacitacién de Solicitud S/ 0.20 (Impresion)
Wue FO-CA-010 Recepcion
7/8/2017 S/ 14.00 (Moviidad)
S/ 0.20 (Impresion)
Procedimiento de /18,00 (Moviidad)
Elaboracion de Agenda PR-CA-002 Seguridad 7/17/2017 . V”, i
WUC S/ 3.20 (Impresion)
. ) El personal de Seguridad .,
Seguridad realiza los o cuenta con un formato Implemtacion de )
6/16/2017 15, 16,17, 18, 20, 21 N°003  [WUC de manera - "Formato de 7/18/2017 S/ 14.00 (Moviidad)
erronea especifico que ayude a Solicitud WUC"  |canacitacion de Agend 5/ 0.20 (Impresién)
apacitacion de Agenda
agendarlos WUCs WS e ¢ FO-CA-010 | Seguridad
7192017 S/ 14.00 (Moviidad)
S/ 0.20 (Impresion)
Procedimiento de 5/ 18.00 (Moviidad)
Programacion WUC en PR-CA-003 AYS 8/8/2017 .
S/ 2.70 (Impresion)
Outlook
El equipo de trabajo carece|Calanderizacion y B
7/3/2017 10,11, 12, 13,14 N° 004 FT',ta de;e:urs@ en de herramientas que programacion de o 8/10/2017 Z ;tlz.g(;l(Movuf@d))
©lareadetrabao 1 dena agendar los WUC [Alertas WUC Capacitacion de 40 limpresion
Programacion WUC en FO-CA-010 AYS
Outlook 5/ 14.00 (Moviidad)
§/12/2017 S/ 0.20 (Impresion)

Fuente: elaboracion propia (2017)
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5.5. Calendario de actividades
Tabla n.° 65 - Calendario de actividades

2017

Jun Jun Jul Jul Ago Ago Set Set Oct Oct Nov Nov
01 15 01 15 01 15 01 15 01 15 01 15

Desarrollo primera auditoria

Propuesta de inicio de solicitudes de X
Acciones Correctivas Preventivas

Reunién con el Supervisor para X
aprobacion del Decalogo WUC

Realizacion en acrilico de Decalogo X
WUC para el area

Elaboracion del Decalogo WUC X

Capacitacién de Decalogo WUC

Instalacion de Decalogo en el area

Desarrollo segunda auditoria

Segunda Propuesta : X
Implementacién de Solicitud de WUC

Reunién con el Supervisor para X
aprobacion de propuesta

Capacitacién de Solicitud WUC para X
FD/AYS

Desarrollo tercera auditoria X

Procedimiento de Uso de Solicitud X
WUC para FD/AYS

Tercera Propuesta : Implementacion
de Solitud de WUC

Revision de Supervisor para la
aprobacion del procedimiento
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Capacitacion de Agenda WUC X
LP/AYS

Cuarta Propuesta : Implementacion
de Programacién WUC en Outlook

Procedimiento de Programacion
WUC en Outlook

Reunir al equipo de colaboradores y
realizar las encuestas sobre la
implementacion.

Mantenimiento del PHVA

Fuente: Elaboracién propia (2017).
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El Ciclo PHVA asegura el cumplimiento de los lineamientos de calidad segun el
Brand Standard del JW Matrriott Lima en el proceso de Wake up Call a través de
las acciones correctivas - preventivas planteadas a partir de las observaciones
gue se detectaron en las auditorias realizadas; respecto al orden del desarrollo
de cada una de las fases del Ciclo PHVA. Ademas, la implementacion fue
factible para la realidad del hotel y en relacibn con su busqueda de mejora
continua. Los niveles de significancia del Ciclo PHVA en relacién con la calidad

segun el Brand Standard son 6ptimos, siendo menores al 0.05 de significancia.

La eficiencia contribuye significativamente al cumplimiento de los lineamientos
de la calidad segun el Brand Standard del Hotel JW Marriott Lima para el
proceso del Wake up Call a través del Ciclo PHVA porque su implementacién no
tomo un tiempo largo de implementacién y porque el desarrollo de cada uno de
las propuestas fue planteada de una manera en la que favorezca al area de
estudio y las involucradas, utilizando recursos o herramientas que ya posee el

hotel pero que fueron debidamente adaptadas y explotadas en el proceso.

La economia refleja significativamente la capacidad para la administracion de

recursos financieros respecto al cumplimiento de los lineamientos de calidad en
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el area de At Your Service ya que el costo de implementacién no excede el
presupuesto del area y porque el analisis posterior a la implantacién del Ciclo
PHVA obtuvo resultados Optimos, si lo relacionamos a que se asegurG el
cumplimento del Brand Stand en el proceso y hubo una mejora, generando que

no exista un gasto en compensaciones por errores al brindar el servicio.

La eficacia contribuye significativamente al cumplimiento de los objetivos
planteados en referencia a los lineamientos de calidad en el area de estudio ya
gue a través de la implementacion del Ciclo PHVA no solo se plantearon
acciones correctivas- preventivas, sino se llevd un seguimiento de su realizacion
a través de formatos, registros que muestran que la implementacion se realizo
de manera satisfactoria y que brinda mejora continua. Ademas, demuestra que

cumplié con su propdsito en el estudio.
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Recomendaciones

o A pesar de que el ciclo PHVA asegura el cumplimiento de los lineamientos de
calidad segun el Brand Standard en el proceso de Wake up Call se pudo
visualizar que la implementacién talvez se pueda realizar en un periodo mas
extenso para obtener porcentajes mas altos, inclusive llegar a un 100% y por ello
se recomienda que si ese es el principal fin para un futura implementacion; la

fase Hacer se desarrolle durante un periodo mas largo.

o La eficiencia contribuye significativamente al cumplimiento de los lineamientos
de la calidad segun el Brand Standard del Hotel JW Marriott Lima para el
proceso del Wake up Call a través del Ciclo PHVA. Sin embargo, se recomienda
gue si se logra un mejor involucramiento de los Supervisores o Gerencia se
puede optimizar el uso de los recursos que se necesitan para desarrollar las

propuestas, ya que asi se tendrd mayor apoyo para llegar a su fin.

o La economia refleja significativamente la capacidad para la administracion de
recursos financieros respecto al cumplimiento de los lineamientos de calidad en
el area de At Your Service. Al respecto de que no se excedié del presupuesto
del area, se puede considerar que en otros ambitos de investigacion deberia
analizarse bien en las fases de Planificar y Hacer, como desarrollar el proyecto y

sus propuestas que si podrian generar un gasto a diferencia del estudio.
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A pesar que la eficacia contribuye significativamente al cumplimiento de los
objetivos planteados en referencia a los lineamientos de calidad en el area de
estudio, se puede recomendar que si se busca llegar a resultados mas altos en
las encuestas, en la fase de Verificar que estéa ligada a las propuestas de la fase
Hacer; puede realizarse en un periodo mas extenso y asi también seguir

evaluando de manera constante la mejora continua de un servicio.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Antecedentes

Matriz de Antecedentes

productividad de la empresa calzados
Ledn en el afio 2015

Autores Titulo de la Investigacion Metodologia Conclusion
La aplicacion de la metodologia PHVA es efectiva
“‘Aplicacion de la Metodologia PHVA y trae resultados favorables. Se debe llevar un
Flores y Mas | para la mejora de la productividad en el Experimental registro ordenado y documentado de los puntos de
(2015) Area de Produccion de la Empresa KAR P control establecidos. Ademas, tomar las medidas
&MASAC correctivas y preventivas que garanticen la calidad
del producto.
. . . . La implementacion de los formatos de mejora
Implementacidn del ciclo de mejora . .
. . . redujo la acumulacion del producto en proceso, la
continua Deming para incrementar la . .
Reyes (2015) Experimental |cual se traduce en un incremento en la

productividad, mostrando que logra su principal
objetivo.

Trelles (2015)

“Evaluacion de la calidad percibida por
los clientes del Hotel Los Portales a
través del andlisis de sus expectativas y
percepciones”

Experimental

De la calidad de senicios depende en gran medida
la satisfaccion de los clientes, de la cual se
desprenden factores importantes como la
frecuencia de compra, la fidelidad del cliente y la
recomendacion del senicio.

‘Propuesta para la implementacion de

Mediante la correcta aplicacion de herramientas

Anélisis de Principales Factores que
Afectan la Evaluacion de los Clientes”

Santiago (2012) |un sistema de Calidad en el restaurante | Descriptiva [de calidad, estadisticas y un anélisis financiero es
Pergamino del Hotel JW Marriott” posible la mejora en cualquier empresa.
“Calidad y Satisfaccion en el Senicio a . . , 3
. . - La gran importancia que tiene el desempefio del
Clientes de la Industria Automotriz: - e .
Droguett (2012) Descriptiva |vendedor en la evaluacion que hacen los clientes

del proceso de ventas.

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Anexo 2: Matriz de datos
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Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Anexo 3: Justificacion de la investigacion

En el siguiente cuadro se encontraran las incidencias del Area de At Your
Service que se presentan dia a dia. Esta informacion se obtiene a través de GuestWare
donde se encuentra el registro de las quejas o0 incidencias reportadas por los
huéspedes. Esta informacion se vera reflejada desde Agosto del afio 2016. A través de
la presente informacién se podra validar la necesidad de tratar el problema del wake up
call en primera instancia.

Tabla n.° 66 Fallas del Area de At Your Service

INCIDENTES TOTAL TOTAL

Wake up call missed 2 2 0 0 2 6 3 2 0 5 10

Room Service Order

3 2 4 1 5 15 8 4 9 7 28
Problems
Guest Service
. 6 6 7 3 5 27 6 4 0 2 12
Problem Complain
Incorrect Local
Information Provides 2 0 0 0 1 3 0 0 2 0 2
by GS
Wait Too Long For
ait Too Long Fo 0 1 1 0 0 2 0 0 0 0 0
ice A
Guest Service Agent 0 3 0 0 0 3 0 0 i i 0
. 0 0 0 0 0 0 0 1 1 3 5
Problem Complain
0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1

Problem Complain

Fuente: Sistema guest ware Hotel JW Marriott (2017)
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De acuerdo a la informacion anterior, se podrd observar en el siguiente grafico

cudles son los incidentes mas frecuentes del area de At Your Service.

18

16

1 3
14

1

1
12 2
1 1
1 1
1 2
O I
AGO SET ocT NOV DIC ENE FEB MAR ABR

[}

00

[=a}

=y

M

W Wake up call missed M Room Service Order Problems

B Guest Service Problem Complain Incorrect Local Information Provides by GS
m Wait Too Long For Guest Services m Guest Service Agent Rude

W Guest Message Problem Complain W Guest Package Problem Complain

Gréfico n.° 41 Incidencias frecuentes en el area de estudio
Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacion:

El grafico nos muestra cuales son los incidentes mas frecuentes -Wake up called
missed, Room Service Oder Problems Y Guest Service Problem Complain- los cuales
tendrian que ser abordados ya que son indicadores de errores recurrentes, y en base a
ello se trabajaria mejorar la calidad y los resultados para el area. Sin embargo, se

encuentran las siguientes observaciones:
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Observacion 1:

La categoria Guest Service Problem Complain, es considerada como un
indicador global pues aborda varios incidentes del area. Es decir alguno inconveniente
generado por el mismo Agente de At Your Service y que no pertenezca a ninguna de
las otras categorias de incidencias del sistema, serd registrado bajo esa categoria. Es
por ello que refleja una cantidad alta, algunos de estos incidentes pueden generarse

cuando:

Un huésped llama a la central telefénica solicitando que realicen servicio a su
habitacion, pero por error no se informé del requerimiento, generando asi un
inconveniente con el huésped y para el area. Es ahi cuando el incidente se registra en

el sistema con esta categoria.

Otro caso en el cual el incidente se registra en la misma categoria es cuando por

error se realiza una llamada de despertar a una habitacién equivocada, generando asi

un inconveniente con otro huésped que no debid ser despertado.

Por lo tanto para enfocarse en esta categoria se tendria que analizar cada uno

de los casos y buscar diferentes propuestas de mejora, lo que dificultaria el proceso.
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Observacion 2:
La categoria Room Service Orde Problems, involucra no solo al Departamento
de At Your Service sino también al area de Room Service y Cocina por lo que el

estudio de los errores y las propuestas de mejora dependeria de tres areas distintas.
Observacion 3:

La categoria de Wake up Call Missed, es una de la categorias que también tiene
indice alto de recurrencia. Y es una funcion especifica del Area de At Your Service por
lo que se puede abordar sin inconveniente alguno, es por ello que se trabajara bajo

este proceso.

Se tomard como guia el Brad Standard para poder enfocarnos en el incidente

recurrente y asegurar la calidad del servicio y mejorarla.
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Anexo 4: Guia de observacion

GUIA DE OBSERVACION DEL INDICADOR NIVEL DE CALIDAD PERCIBIDO EN EL

PROCESO DE WAKE UP CALL DEL JW MARRIOTT LIMA.

Antes de laimplementacion.

Nivel de Calidad

Apreciacion del observador

Percibido No
Muy Bajo Bajo Alto Muy Alto
procede
indice de reclamos WUC X
Andlisis de Inspecciones/ %
Auditorias
Seguimiento a los errores en el N
proceso WUC
Capacitacién a los %
colaboradores
Grado de cumplimiento de los X
objetivos
Personal capacitado X
Apoyo e involucramiento del X
personal
Mantenimiento del Ciclo PHVA X

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Anexo 5: Guia de Entrevista

Entrevista
La entrevista sera desarrollada para conocer las opiniones de expertos sobre el la
percepcion de la calidad servicio en el servicio de Wake up Call y su relacion con el

Ciclo PHVA.

Percepcion de la Calidad de Servicio

Pregunta No. 1

¢, Qué opinidn tiene usted sobre la calidad de servicio en los hoteles cinco estrellas?

Pregunta No. 2

¢,Cree usted que el servicio de wake up call es uno de los servicios mas importantes

gue brinda el hotel?

Pregunta No.3

¢,Como cree usted que el Ciclo PHVA puede mejorar el servicio hotelero?
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Anexo 6:

Auditoria 001

FO-CA- 001

FORMATO DE AUDITORIA INTERNA
v ITEM: WAKE UP CALL

00

7 Vgenca W52017

Toe !

=)

DATOS DEL COLABORADOR EVALUADO

PERADOR EVALUADD (NOMBRE/ APELI00) | bu~efa [ dricne

e

anea 0ELOPERADOR | AT Your v uce |

on oo

[l |
Cvew [olJoel

=

EJECUCION DE LA AUDITORIA

.

(TEM

PLANIFICACION DEL WAKE UP CALL

DETALLE

CUMPLE NO CUMPLE

NO APLICA

OBSERV ACION

1

EL OPERADOR DEL HOTEL RESPONDE LA LLAMADA ANTES DE LA TERCERA
TIMBRADA

X

onaifewn o (2 6

it d e

EL OPERADOR DEL HOTEL PROPORCIONA UNA CALIDA BIENVENIDA/SALUDO

X

LA ETIQUETA TELEFONICA (SPEECH EMPLEADO) CUMPLE CON EL STANDARD JW
MARRIOTT

A

DURANTE LA CONVERSACION, EL OPERADOR DEL HOTEL UTILIZA EL NOMBRE DEL
HUESPED ANTEPONIENDO LA PALABRA "SR '/ "SRA"

EL OPERADOR DEL HOTEL TRANSMITE RESPETO Y CONFORT DURANTE LA
COMUNICACION

A

EL OPERADOR DEL HOTEL OFRECE EL SERVICIO DE WAKE UP CALL SEGUN EL
STANDARD JW MARRIOTT

o 7’{»«':.. “ma j,e/w—d«-‘-

guada .

EL OPERADOR DEL HOTEL OFRECE ALGUN SERVICIO ADICIONAL ANTE S DE
CONCLUIR CON LA LLAMADA

ho ofrids fjﬂ‘.o €0 k.

2pjtenel e .

EL OPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA DE UNA MANERA CALIDA Y
RESPETUOSA

EL OPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA RESPENTANDO EL S TANDARD
JW MARRIOTT

X

DEL WAKE UP CALL: CASO N* 1 (RECEPCION DE LLAMADA)

EL SERVICIO DE WAKE UP CALL SE REALIZO A LA HORA ACORDADA

e Qv ) el

Zavde -

EL OPERADOR DEL HOTEL PROPORCIONA UN CALIDO SALUDO

EL OPERADOR DEL HOTEL PROPORCIONA INFORMACION ADICIONAL DURANTE LA
[COMUNICACION (HORA, DIA, FECHA, CLIMA)

EL OPERADOR D EL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA DE UNA MANERA CALIDA Y
RESPETUOSA

14

EL OPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA RESPETANDO EL STANDARD
JW MARRIOTT

sl 2 S

EJECUCION DEL WAKE UP CALL: CASO N° 2 (CASO OMISO A LLAMADA)

15

EL SUPERVISOR ASIGNADO TOCA LA PUER TA DE MANERA PRUDENTE, SIN
GENERAR EL SUFICIENTE RUIDO PARA DESPERTAR A LOS DEMAS HUESPEDES

16

AL NO RECIBIR RESPUESTA,, EL SUPERVISOR ASIGNADO PROCEDE A INGRESAR A LA
HABITACION RESPETANDO EL STANDARD JW MARRIOTT

EL SUPERVISOR ASIGNADO PROCEDE A DESPERTAR AL HUESPED DE MANERA
CALIDA Y RESPETUOSA

EL UNIFORME Y EL NAME TAG CUMPLE CON EL STANDARD JW MARR 0T

EL SUPERVISOR ASIGNADO MUE A
VISUAL Y ESCUCHA ATENTAMENT

21

s e e R B

% CUMPUMIENTO =

|

CUMPLEN

x 100

WA

Fuente: Elaboracion propia (2017).

R REGULAR

]

|

’

L N° ONI \‘-/3?2 ?C'B

|

Eowso | g g

C

FIRMA

|

o Vi

l
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Anexo 7: Auditoria 002

' FORMATO DE AUDITORIA INTERNA s e
w adnmoTT ITEM: WAKE UP CALL [ Vgu
P

|

QPERADOR EVALUADO (NOMBRE / APELLIDO) [ F Gb:O ,t A

rnuu DEL oveuooaJ Ay S

]

SS90, V= |
[Com [3s0aln

. CION DE LA AUDITORIA ]
FLANIFICACION DEL WAKE UP CALL
ITEM DETALLE CUMPLE NO CUMPLE | NO APLICA OBSERV ACION
EL OPERADOR DEL HOTEL RESPONDE LA LLAMADA ANTES DE LA TERCERA 4
L [nmBraDA Y
2 EL OPERADOR DEL HOTEL PROPORCIONA UNA CALIDA BIENVENIDA/SALUDO K
3 LA ETIQUETA TELEFONICA (SPEECH EMPLEADO) CUMPLE CON EL STANDA RD JW
MARRIOTT \
A DURANTE LA CONVERSACION, EL OPERADOR DEL HOTEL UTILIZA EL NOMBRE DEL A
HUESPED ANTEPONIENDO LA PALABRA "SR " / "SRA" A
s EL OPERADOR DEL HOTEL TRANSMITE RESPETO Y CONFORT DURANTE LA
COMUNICACION X
6 ELOPERADOR DEL HOTEL OFRECE EL SERVICIO DE WAKE UP CALL SEGUN EL
STANDARD JW MARRIOTT
7 EL OPERADOR DEL HOTEL OFRECE ALGUN SERVICIO ADICIONAL ANTE S DE
CONCLUIR CON LA LLAMADA "\
s |FLOPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA DE UNA MANERA CALIDA Y /
RESPETUOSA X
9 EL OPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA RESPENTANDO EL S TANDARD
JW MARRIOTT >\
EJECUCION DEL WAKE UP CALL: CASO N* 1 (RECEPCION DE LLAMADA)
10 EL SERVICIO DE WAKE UP CALL SE REALIZO A LA HORA ACORDADA Y
11 |ELOPERADOR DEL HOTEL PROPORCIONA UN CALIDO SALUDO )<
2 EL OPERADOR DEL HOTEL PROPORCIONA INFORMACION ADICIONAL DURANTE LA
i COMUNICACION (HORA, DIA, FECHA, CLIMA) )<
13 EL OPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA DE UNA MANERA CALIDA Y y
RESPETUOSA >\
4 |FLOPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMAD A RESPETANDO £L STANDA RD 3
14w magrioTT
EJECUCION DEL WAKE UP CALL: CASO N* 2 (CASO OMISO A LLAMADA)
£L SUPERVISOR ASIGNADO TOCA LA PUER TA DE MANERA PRUDENTE. SIN
15 | GENERAR EL SUFICIENTE RUIDO PARA DESPERTAR A LOS DEMAS HUE SPEDES
AL NO RECIBIR RESPUESTA, EL SUPERVISOR ASIGNADO PROCEDE A INGRESAR A LA X
16 | ABITACION RESPETANDO EL STANDARD JW MARRIOTT
EL SUPERVISOR ASIGNADO PROCEDE A DESPERTAR AL HUESPED DE MANERA ><
17 |CALIDA Y RESPETUOSA
18 |ELUNIFORME Y EL NAME TAG CUMPLE CON EL STANDARD JW MARR 10T 5
£L SUPERVISOR ASIGNADO MUESTRA BUENA POSTURA, SONRISA, CONTACTO
19 VISUAL Y ESCUCHA ATENTAMENTE A LO LARGO DE LA INTERACCION
EL OPERADOR DEL Hmﬂ.mmmﬂ-mvmoﬁ UNA MANER A CALIDA Y X
20 |RespETUOSA s
21 |LA EXPERIENCIA EN GENERAL CUMPLIO CON LAS EXPECTATIVAS X

% CUMPLIMIENTO =

x 100

CIN
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Anexo 8: Auditoria 003

Codgo FO-CA- 00°
FORMATO DE AUDITORIA INTERNA Versor X

— ITEM: WAKE UP CALL " Ugenca 30052017
Fagea 130

EEe ____ DATOS DEL COLABORADOR EVALUADO e, IR o4

orerADoR (vaLUADO nomere/ Apiioo) | & an uues W [vreaswo[ ]

[orcommmoon | U<, =i | [ow 6 oopm  [mew [o3/03]
AL ¥

EJECUCION DE LA AUDITORIA ) BN 5. AT

PLANIFICACION DEL WAKE UP CALL

ITEM DETALLE CUMPLE NO CUMPLE | NO APLICA OBSERV ACION

" EL OPFRADOR DEL HOTEL RESPONDE LA LLAMADA ANTES DE LA TERCERA rd
TIMBRADA R

2 EL OPERADOR DEL HOTEL PROPORCIONA UNA CALIDA BIENVENIDA/SALUDO /

3 LA ETIQUETA TELEFONICA (SPEECH EMPLEADO) CUMPLE CON EL STANDARD JW B .
MARR IOTT b

4 DURANTE LA CONVERSACION, EL OPERADOR DEL HOTEL UTILIZA EL NOMBRE DEL >\
HUESPED ANTEPONIENDO LA PALABRA "SR " / "SRA"

s |ELOPERADOR DEL HOTEL TRANSMITE RESPETO Y CONFORT DURANTE LA \
COMUNICACION \

¢ |FLOPERADOR DEL HOTEL OFRECE EL SERVICIO DE WAKE UP CALL SEGUN EL
STANDARD JW MARRIOTT >\

, [ELOPERADOR DEL HOTEL OFRECE ALGUN SERVICIO ADICIONAL ANTES DE =
CONCLUIR CON LA LLAMADA X

s |ELOPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA DE UNA MANERA CALIDA Y ¢
RESPETUOSA X

o |FLOPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA RESPENTANDO EL S TANDARD S
W MARRIOTT ’

3

EJECUCION DEL WAKE UP CALL: CASO N* 1 (RECEPCION DE LLAMADA)

10  |EL SERVICIO DE WAKE UP CALL SE REALIZO A LA HORA A CORDADA

11 |EL OPERADOR DEL HOTEL PROPORCIONA UN CALIDO SALUDO

12 EL OPERADOR DEL HOTEL PROPORCIONA INFORMACION ADICIONAL DURANTE LA
COMUNICACION (HORA, DIA, FECHA, CLIMA)

EL OPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMAD A DE UNA MANERA CALIDA Y

KX AP

13 |RespeTuosa
La |ELOPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA RESPETANDO EL STANDARD ~NO a%ze(/&) /(O
JW MARR IOTT vCeo

ALNO RECIBIR RESPUESTA, EL SUPERV
16 |HABITACION RESPETANDO EL ST

L, |EsupervisoR ceo /
7 ;
18 )
7
19 /
7
20 /
= »
21 [LA EXPERIENCH e
3 v umo DE ITEMS QUE NO CUMPLEN
] REGULAR
Vasaver [ vom [I253)IT
3 I FIRMA ]
E
B

SRS

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Anexo 9: Auditoria 004

FORMATO DE AUDITORIA INTERNA
e ITEM: WAKE UP CALL

Cocgo
orseon 00
F Vgeca
Vagra 1oet

l OPERADOR EVALUADO (NOMBRE / APELLIDO) 1

Wu DEL OPERADOR l A4S

PLANIFICACION DEL WAKE UP CALL

[oeome] |

ITEM DETALLE

CUMPLE

NO CUMPLE

NO APLICA

1 EL OPERADOR DEL HOTEL RESPONDE LA LLAMADA ANTES DE LA TERCERA
TIMBRADA

EL OPERADOR DEL HOTEL PROPORCIONA UNA CALIDA BIENVENIDA/SALUDO

3 LA ETIQUETA TELEFONICA (SPEECH EMPLEADO) CUMPLE CON EL STANDARD JW
MARRIOTT

4 DURANTE LA CONVERSACION, EL OPERADOR DEL HOTEL UTILIZA EL NOMBRE DEL
HUESPED ANTEPONIENDO LA PALABRA "SR." / "SRA"

s |FLOPERADOR DEL HOTEL TRANSMITE RESPETO Y CONFORT DURANTE LA
COMUNICACION

6 ELOPERADOR DEL HOTEL OFRECE EL SERVICIO DE WAKE UP CALL SEGUN EL
STANDARD JW MARRIOTT

7 EL OPERADOR DEL HOTEL OFRECE ALGUN SERVICIO ADICIONAL ANTES DE
CONCLUIR CON LA LLAMADA

8 EL OPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA DE UNA MANERA CALIDA Y

RESPETUOSA

& EL OPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA RESPENTANDO EL S TANDARD

JW MARR IOTT

EJECUCION DEL WAKE UP CALL: CASO N° 1 (RECEPCION DE LLAMADA)

10 |EL SERVICIO DE WAKE UP CALL SE REALIZO A LA HORA ACORDADA

Brindel B0

11 |EL OPERADOR DEL HOTEL PROPORCIONA UN CALIDO SALUDO

|

EL OPERADOR D EL HOTEL PROPORCIONA INFORMACION ADICIONAL DURANTE LA
12 COMUNICACION (HORA, DIA, FECHA, CLIMA)

"o KRG Mo \c\i\nks

| |ELOPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA DE UNA MANERA CALIDA ¥
13 IRespETUOSA
e

EL OPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA RESPETANDO EL STANDARD
JW MARR IOTT

N DEL WAKE UP CALL: CASO N° 2 (CASO OMISO A LLAMADA)

EL SUPERVISOR ASIGNADO TOCA LA PUER TA DE MANERA PRUDENTE, SIN
& GENERAR EL SUFICIENTE RUIDO PARA DESPERTAR A LOS DEMAS HUESPEDES

16 AL NO RECIBIR RESPUESTA, EL SUPERVISOR ASIGNADO PROCEDE A INGRESAR A LA

EL SUPERVISOR ASIGNADO PROCEDE A DESPERTAR AL HUESPED DE MANERA

HABITACION RESPETANDO EL STANDARD W MARRIOTT
F 17 |CAUDA Y RESPETUOSA

18 |ELUNIFORME Y EL NAME TAG CUMPLE CON EL STANDARD JW MARR 10T

VISUAL Y ESCUCHA

20

X| X[ x| X| X

X

Ty

P

o B L S
# NUMERO DE ITEMS QUE NO CUMPLEN

x 100

|

REGULAR b [ o MALO il
s T

wo Z°. rw Nt \‘@I@?QJ
[omo | Aated A7S |

| FIRMA J

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Anexo 10: Auditoria 005

FORMATO DE AUDITORIA INTERNA B o
w marwsoTs ITEM: WAKE UP CALL iy 302017
- Fagra Ve
i s i SRS 1 ¥ ; i ———
[ OPERADOR EVALUARO (NOMBAE/ APELLIOO) ] ['/(j(_)a(dn HZ(m | | m reorsiro | |

ruu DELOPERADOR ] A,\{ Q ] [ HORA
[ PR AT s ; —

PLANIFICACION DEL WAKE UP CALL

ITEM DETALLE CUMPLE NO CUMPLE NO APLICA

ELOPERADOR DEL HOTEL RESPONDE LA LLAMADA ANTES DE LA TERCERA
TIMBRADA

2 EL OPERADOR DEL HOTEL PROPORCIONA UNA CALIDA BIENVENIDA/SALUDO

MARRIOTT

7 DURANTE LA CONVERSACION, EL OPERADOR DEL HOTEL UTILIZA EL NOMBRE DEL
HUESPED ANTEPONIENDO LA PALABRA "SR " / “SRA"

5 EL OPERADOR DEL HOTEL TRANSMITE RESPETO Y CONFORT DURANTE LA
COMUNICACION

6 EL OPERADOR DEL HOTEL OFRECE EL SERVICIO DE WAKE UP CALL SEGUN EL

l 3 LA ETIQUETA TELEFONICA (SPEECH EMPLEADO) CUMPLE CON EL STANDARD JW
, STANDARD JW MARRIOTT

7 EL OPERADOR DEL HOTEL OFRECE ALGUN SERVICIO ADICIONAL ANTES DE
CONCLUIR CON LA LLAMADA

8 EL OPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMAD A DE UNA MANERA CALIDA Y
RESPETUOSA

B

9 EL OPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA RESPENTANDO EL S TANDARD
JW MARR IOTT

EJECUCION DEL WAKE UP CALL: CASO N* 1 (RECEPCION DE LLAMADA)

fﬂ SERVICIO DE WAKE UP CALL SE REALIZO A LA HORA ACORDADA

,EL OPERADOR DEL HOTEL PROPORCIONA UN CALIDO SALUDO

COMUNICACION (HORA, DIA, FECHA, CLIMA)

EL OPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA DE UNA MANERA CALIDA Y
RESPETUOSA

AN RIS X e

l lEL OPERADOR DEL HOTEL PROPORCIONA INFORMACION ADICIONAL DURANTE LA

EL OPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA RESPETANDO EL STANDA RD
JW MARRIOTT

'FJECUCION DEL WAKE UP CALL: CASO N* 2 (CASO OMISO A LLAMADA)

EL SUPERVISOR ASIGNADO TOCA LA PUER TA DE MANERA PRUDENTE, SIN
GENERAR EL SUFICIENTE RUIDO PARA DESPERTAR A LOS DEMAS HUESPEDES

AL NO RECIBIR RESPUESTA, EL SUPERVISOR ASIGNADO PROCEDE A INGRESAR A LA
HABITACION RESPETANDO EL STANDARD JW MARRIOTT

EL SUPERVISOR ASIGNADO PROCEDE A DESPERTAR AL HUESPED DE MANERA
CALIDA Y RESPETUOSA

EL SUPERVISOR ASIGNADO MUESTRA BUENA POSTURA, SONRISA, CONTACTO
43 VISUAL Y ESCUCHA ATENTAMENTE A LO LARGO DE LA INTERACCION

]EL OPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE EL SERVCIO DE UNA MANER A CALIDA Y

20 RESPETUOSA

(=3

21 [LA EXPERIENCIA EN GENERAL CUMPLIO CON LA&WAINM

S e ettt ot 23

{ 18 IEL UNIFORME Y EL NAME TAG CUMPLE CON EL STANDARD JW MARRIOT

+ NUMERO DE ITEMS QUE NO CUMPLEN

—
e

REGULAR

| R

Hf}d 00\

CMGO

e

ramA [

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Anexo 11: Auditoria 006

i To0A 01 ]
FORMATO DE AUDITORIA INTERNA T 56
b ITEM WAKE UP CALL [ Ve 71
T

e DATOS DEL COLABORADOR EVALUADO = 3
h OPERADOR EVALUADO (NOMBRE / APELLIDO) l bk#’ % /Pﬂ IZ1£ )La, ]
AKEA DEL OPERADOR | M S ’ 4] r wora [ 3¢ SOdW\
T ]
% 1

[ = EJECUCION DE LA AUDITORIA 3 Lo g
PLANIFICACION DEL WAKE UP CALL
TEM DETALLE CUMPLE NO CUMPLE [ NO APLICA OBSERV ACION

EL OPERADOR DEL HOTEL RESPONDE LA LLAMADA ANTES DE LA TERCERA

L [imeraoa

A

& FLOPERADOR DEL HOTEL PROPORCIONA UNA CALIDA BIENVENIDA/SALUDO

LA ETIQUETA TELEFONICA (SPEECH EMPLEADO) CUMPLE CON EL STANDARD IW /
MARRIOTT

DURANTE LA CONVERSACION, EL OPERADOR DEL HOTEL UTILIZA EL NOMBRE DEL
HUESPED ANTEPONIENDO LA PALABRA "SR "/ "SRA™

EL OPERADOR DEL HOTEL TRANSMITE RESPETO Y CONFORT DURANTE LA
COMUNICACION

EL OPERADOR DEL HOTEL OFRECE EL SERVICIO DE WAKE UP CALL SEGUN EL
STANDARD JW MARRIOTT

EL OPERADOR DEL HOTEL OFRECE ALGUN SERVICIO ADICIONAL ANTES DE
CONCLUIR CON LA LLAMAD A

EL OPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA DE UNA MANERA CALIDA Y
RESPETUOSA

EL OPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA RESPENTANDO EL S TANDARD
JW MARR IOTT

EJECUCION DEL WAKE UP CALL: CASO N* 1 (RECEPCION DE LLAMADA)

g
>§A/

><>'¢’%'<>;

9

><

10 EL SERVICIO DE WAKE UP CALL SE REALIZO A LA HORA ACORDADA

11 EL OPERADOR DEL HOTEL PROPORCIONA UN CALIDO SALUDO

.

EL OPERADOR DEL HOTEL PROPORCIONA INFORMACION ADICIONAL DURANTE LA
COMUNICACION (HORA, DIA, FECHA, CLIMA)

<
N
>.(,

13 EL OPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMAD A DE UNA MANERA CALIDA Y /
RESPETUOSA
14 EL OPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA RESPETANDO EL STANDA RD ‘
JW MARRIOTT g
EJECUCION DEL WAKE UP CALL: CASO N* 2 (CASO OMISO A LLAMADA) %
EL SUPERVISOR ASIGNADO TOCA LA PUERTA DE MANERA PRUDENTE, SIN
15 |GENERAR EL SUFICIENTE RUIDO PARA DESPERTAR A LOS DEMAS HUESPEDES
ALNO RECIBIR RESPUESTA, EL SUPERVISOR ASIGNADO PROCEDE A INGRESAR A LA \
16 [LABITACION RESPETANDO EL STANDARD JW MARRIOTT \
5 |ELSUPERVISOR ASIGNADO PROCEDE A DESPERTAR AL HUESPED DE MANERA \
17 |cAUDA Y RESPETUOSA \
18 |ELUNIFORMEY EL NAME TAG CUMPLE CON EL STANDARD JW MARR IOT & \
5 |ELSUPERVISOR ASIGNADO MUESTRA BUENA POSTURA, SONRISA, CONTACTO 2%
19 |VISUAL Y ESCUCHA ATENTAMENTE A LO LARGO DE LA INTERACCION
> |ELOPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE EL SERVCIO DE UNA MANER A CALIDA Y A\
20 pespeTuOSA \
= & X )
= 1 ( \ Y/

)
|
l L N DN \ }ZB')('S}
l CARGO | Ga%(,"g— J
"5 )

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Anexo 12: Solicitud de Accién Correctiva — Preventiva 001

Coédigo: FO-CA-003
L Version: 00
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA / PREVENTIVA
JW MARRIOTT. F. Vigencia: 5/30/2017
LIMA

P agina: lde 1
LUGAR DE OCURRENCIA AREA DE AYS FECHA 01/06/20117
AUDITOR INTERNO ALEXA MONTANO N° OCURRENCIA 001
SITUACION | AUDITORIA INTERNA |:| AUDITORIA EXTERNA |:| QUEJADECLIENTE |:| INSPECCION INOPINADA
PROCESO | WAKE UP CALL |RESPONSABLE | PAUL AGUILAR

DESCRIPCION DE HALLAZGO
Incumpimiento en los siguientes puntos del FO-CA- 001 FORMATO DE AUDITORIA INTERNA:

- EL OPERADOR DEL HOTEL RESPONDE LA LLAMADA ANTES DE LA TERCERA TIMBRADA

- EL OPERADOR DEL HOTEL TRANSMITE RESPETO Y CONFORT DURANTE LA COMUNICACION

- EL OPERADOR DEL HOTEL OFRECE EL SERVICIO DE WAKE UP CALL SEGUN EL STANDARD JW MARRIOTT
- EL OPERADOR DEL HOTEL OFRECE ALGUN SERVICIO ADICIONAL ANTES DE CONCLUIR CON LA LLAMADA

ISHIKAWA
RECURSO HUMANO EQUIPO
Parte del equipo de trabajo
considerainnecesario N/A EFECTO
cumplir con el Brand
tandard al 100%
_ ATENCION INAPROPIADA
" PARA EL HUESPED
N/A N/A
RECURSO METODO
PLAN DE ACCION
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA DE CIERRE % AVANCE
ELABORACON DE DECALOGO WUC ALEXA MONTANO 6/12/2017 100%|
CAPACITACION EN DECALOGO WUC ALEXA MONTANO 6/16/2017 100%|

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Anexo 13: Solicitud de Accién Correctiva — Preventiva 002

codigo: FO-CA-003

L Version: 00

SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA / PREVENTIVA - -
JW MARRIOTT. F. Vigencia: 5/30/2017
LIMA
Pagina: lde 1

LUGAR DE OCURRENCIA AREA DE AYS FECHA 6/1/2017
AUDITOR INTERNO ALEXA MONTANO N° OCURRENCIA 002
SITUACION | AUDITORIA INTERNA |:| AUDITORIA EXTERNA |:| QUEJA DE CLIENTE |:| INSPECCION INOPINADA
PROCESO | WAKE UP CALL |RESPONSABLE | PAUL AGUILAR

DESCRIPCION DE HALLAZGO

- EL SERVICIO DE WAKE UP CALL SE REALIZO A LA HORA ACORDADA

Incumpimiento en el siguiente punto del FO-CA- 001 FORMATO DE AUDITORIA INTERNA:

ISHIKAWA
RECURSO HUMANO EQUIPO
N/A N/A

EFECTO

v

WUC REALIZADO FUERA

RECEPCION

DE LA HORA SOLICITADA
Recepcidongenera
N/A -epcion ge
solicitudes sinformato
especifico
RECURSO METODO
PLAN DE ACCION
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA DE CIERRE % AVANCE
ELABORACION DE PROCEDIMIENTO DE
SOLICITUD WUC GENERADA POR ALEXA MONTARO 7/5/2017 100%
_RECEPCION
CAPACITACION EN PROCEDIMIENTO DE
SOLICITUD WUC GENERADA POR ALEXA MONTANO 7/8/2017 100%

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Anexo 14: Solicitud de Accién Correctiva — Preventiva 003

Cédigo: FO-CA-003
L Version: 00
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA / PREVENTIVA ——
JW MARRIOTT. F. Vigencia: 5/30/2017
LIMA

Pagina: lde 1
LUGAR DE OCURRENCIA AREA DE AYS FECHA 16/06/20117
AUDITOR INTERNO ALEXANDER MARTINEZ N° OCURRENCIA 003
SITUACION [[X] auorroriamrerna [ ] aupiroriaexrerna [ ] queiapecuiente [ ] INSPECCION INOPINADA
PROCESO | WAKE UP CALL |RESPONSABLE | PAUL AGUILAR

DESCRIPCION DE HALLAZGO

Incumpimiento en los siguientes puntos del FO-CA- 001 FORMATO DE AUDITORIA INTERNA:

- EL SUPERVISOR ASIGNADO TOCA LA PUERTA DE MANERA PRUDENTE, SIN GENERAR EL SUFICIENTE RUIDO
PARA DESPERTAR A LOS DEMAS HUESPEDES.

- AL NO RECIBIR RESPUESTA, EL SUPERVISOR ASIGNADO PROCEDE A INGRESAR A LA HABITACION
RESPETANDO EL STANDARD JW MARRIOTT.

- EL SUPERVISOR ASIGNADO PROCEDE A DESPERTAR AL HUESPED DE MANERA CALIDA Y RESPETUOSA.

- EL UNIFORME Y EL NAME TAG CUMPLE CON EL STANDARD JW MARRIOT.

- EL SUPERVISOR ASIGNADO MUESTRA BUENA POSTURA, SONRISA, CONTACTO VISUAL Y ESCUCHA
ATENTAMENTE A LO LARGO DE LA INTERACCION.

- EL OPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE EL SERVCIO DE UNA MANERA CALIDA Y RESPETUOSA.

- LA EXPERIENCIA EN GENERAL CUMPLIO CON LAS EXPECTATIVAS.

ISHIKAWA
RECURSO HUMANO EQUIPO
N/A
N/A EFECTO
WUC ERRONEO
» | (ENHABITACION QUE NO
CORRESPONDE)
N/A El personal de Seguridad
no cuenta con un formato
RECURSO especifico que ayude a
METODO 2gendarlos WUCs
PLAN DE ACCION
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA DE CIERRE % AVANCE
ELABORACION DE PROCEDIMIENTO DE .
AGENDA WUC PARA LP ALEXA MONTANO 7/17/2017 100%
CAPACITACION EN PROCEDIMIENTO DE ALEXA MONTARIO 7/19/2017 100%

AGENDA WUC PARA LP

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Anexo 15: Solicitud de Accién Correctiva — Preventiva 004

cédigo: FO-CA-003
L Version: 00
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA / PREVENTIVA - -
JW MARRIOTT. F. Vigencia: 5/30/2017
LIMA
Pagina: 1ldel

LUGAR DE OCURRENCIA AREA DE AYS FECHA 03/07/20117
AUDITOR INTERNO JAZMIN VASQUEZ N° OCURRENCIA 004
SITUACION |[x ] auoiroriainterna [ ] auormoriaexterna [ ] quesapecuiente [ ] INSPECCION INOPINADA
PROCESO | WAKE UP CALL |RESPONSABLE | PAUL AGUILAR

DESCRIPCION DE HALLAZGO

Incumpimiento en los siguientes puntos del FO-CA- 001 FORMATO DE AUDITORIA INTERNA:

- EL SERVICIO DE WAKE UP CALL SE REALIZO A LA HORA ACORDADA

- EL OPERADOR DEL HOTEL PROPORCIONA UN CALIDO SALUDO

- EL OPERADOR DEL HOTEL PROPORCIONA INFORMACION ADICIONAL DURANTE LA COMUNICACION (HORA,
DIA, FECHA, CLIMA)

- EL OPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA DE UNA MANERA CALIDA Y RESPETUOSA

- EL OPERADOR DEL HOTEL CONCLUYE LA LLAMADA RESPETANDO EL STANDARD JW MARRIOTT

ISHIKAWA
RECURSO HUMANO EQUIPO
N/A N/A EFECTO
_ WUC REALIZADO FUERA
" | DE LA HORA SOLICITADA
El equipo de trabajo
carece de herramientas N/A
que ayuden a agendar los
WUuC
RECURSO METODO
PLAN DE ACCION
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA DE CIERRE % AVANCE
ELABORACION DE PROCEDIMIENTO DE -
0,
PROGRAMACION WUC EN OUTLOOK ALEXA MONTANO 8/8/2017 100%
CAPACITACION EN PROGRAMACION WUC ALEXA MONTARIO 8/13/2017 100%

EN OUTLOOK

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Anexo 16: DC-CA-001 DECALOGO

Se desarrollé a partir de la causa raiz observada, que parte del equipo de trabajo
consideraba innecesario cumplir con el Brand Standard. El decalogo del Wake up Call
se elabor6 con la finalidad de concientizar la importancia que tiene el realizar el servicio

cumpliendo el Brand Stanrad del hotel para el proceso.

La elaboracion e implementacion se realizé el 12 de Junio y se ejecutaron dos

capacitaciones a los colaboradores de At Your Service en las fechas 15 y 16 de Junio.

El decalogo se elaboré en acrilico y se colocé cerca a las computadoras en el area

para que los colaboradores pueden visualizarlo de manera rapida y lo tengan siempre

presente.

Para observar el registro de asistencia de las capacitaciones revisar el anexo 20.

A continuacioén el decalogo:
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NUESTRO DECALOGO z*
DE WAKE UP CALL (WUC)

1. NUESTRA ATENCION REFLEJA NUESTRO ESTANDAR.

2. CUMPLE TODO LO QUE PROMETAS.

3. PARA EL HUESPED NOSOTROS MARCAMOS LA DIFERENCIA.
4. FALLAR EN UN PUNTO SIGNIFICA FALLAR EN TODO.

5. SOLO HAY UNA FORMA DE SATISFACER A NUESTROS
HUESPEDES: DARLE MAS DE LO QUE ESPERA.

6. UN AGENTE INSATISFECHO GENERA HUESPEDES
INSATISFECHOS.

7. CONVIERTE LAS QUEJAS EN OPORTUNIDADES PARA MEJIORAR.

8. POR MUY BUENO QUE SEA NUESTRO SERVICIO, SIEMPRE SE
PUEDE MEIORAR.

9. DEMOS TODA NUESTRA ATENCION AL HUESPED, EVITEMOS
DISTRACCIONES.

10.CUANDO SE TRATE DE REALIZAR UN WUC, TODOS SOMOS UN
EQUIPO.

Coctg= ocoamn IW MARRIOTT
e = L
e Ve RO

Figuran.® 4 Decélogo
Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Anexo 17: PR-CA-001: Solicitud WUC generada por Recepcion

Se desarroll6 a partir de la causa raiz observada, que Recepcién generaba
solicitudes sin formato especifico. El procedimiento se elaboré con la finalidad de
establecer lar pautas necesarias para programar los Wake Up Call solicitados por los

huéspedes a través del area de Recepcion.

La elaboracion e implementacion se realiz6 el 5 de Julio y se ejecutaron dos
capacitaciones a los colaboradores, una a Recepcion y otra a At Your Service en las
fechas 6 y 8 de Julio respectivamente. Para observar el registro de asistencia de las

capacitaciones revisar el anexo 21.

A continuacion el procedimiento:
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PROCEDIMIENTO DE
SOLICITUD WUC
GENERADA POR

RECEPCION

JW MARRIOTT.
LIMA
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PROCEDIMIENTO Codigo-

SOLICITUD WUC GENERADA POR RECEPCION | Jer=én-

Elaborado por- | Alexs Montsfio M{II‘;“__ Feul Aguilsr E;'?m?
Cargo: Apentz AYS Cargo: Supendsor AYS ';“g:':

1. PROPOSITO
EMWMWMHHWMWMWCEIMMM
los huéspedes a fravés del drea de recepdon.

2. ALCANCE
Supenvisor{es), Agentes y Practicantes del drea de FRONT DESK y AT YOUR
SERVICE (AYS).

3. DOCUMENTO ACONSULTAR
JW Marmiott Brand Standard

4., RESPONSABILIDADES
Gerente Area

— Gesfiona los recursos necesanos para que todos los colaboradores a su
carngo puedan sjecutar el presente procedimiento.

Supervisores AYS y FD

— Asegura que todos los colaboradores del area AT YOUR SERVICE (AYS)
y & drea FRONT DESK (FD) se encuenfren capacitados en la ejecucion
del presente procedimiento.

— Vela por el cumplimiento del presente procadimiento.

Agentes y Practicantes AYS
— Cumpiir con lo establecido en el presente procedimiento

— Parficipar en los entrenamienios para la ejecucion del presente
procedimiento.

202




5. DEFINICIONES

FD

Front Desk o Recepcion es el drea donde se supenvisa el nimero de habitaciones
disponibles, se regisira a los huéspaedes, se hacen las resemvas, se regisiran las
salidas y se asignan las habitacionss v las llaves. Enlarempmmta’nhmse
hacen funciones de controlar, coordinar, gestionar vy brindar diferentes servicios
MBMMMMWMQMIMM

AYS

At Your Semvice, es o drea de ceniral telefonica que posee el Hotel v a la vez
fienen como funcion atender tanto a los huéspedes como a toda persona exteme
que se encuentre interesada por nuesiros senvicios.

Procedimiento

Uin procedimiento es un conjunio de acciones u operacionss que tiensen que
reaglizarse de la misma forma, para obtener siempre &l mismo resultado
Wake Up Call (WUC)

O llamada de atencion /Llamada despertadora s un servicio que offece el hotel a
todos sus huéspedes para asegurar que despierten a la hora que ellos crean
conveniente.

fi. CONSIDERACIONES GENERALES

Para la ejecucion del presente procedimiento sera necesanio contar con los
siguientss recursos:

— Enfrenamiento / Capacitacion del presente procadimiento.
— Formato de Solicitud Wake Up Call FO-CA-011
— [Equipo de Trabajo.
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tulo:
SOLICITUD WUC GENERADA POR RECEPCION

4des

7. DESARROLLO

Paso 1:
El Agente FD atendera al huésped segun lo esiablecido en el

Responsable:
Agente FD que ailiende
al huésped

JW Marmioit Brand Estandar.
4 A
i

P

Paso 2:

Una vez recibida las especificaciones del WUC, se procedera
a realizar el llenado del Formato de Solicitud Wake Up Call
FO-CA-011. indicando Ia hora, habitacion, Ias iniciales del
agente FD que atendio al huésped y las del agente AYS que
recepciona la solicitud.

Responsable:
Agente FD que aiiende
al huésped
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Titulo: Codigo: Version - Pagina:

SOLICITUD WUC GENERADA POR RECEPCION | PR-CA-001 o1 5ded
Paso 3: Responsable:

Una vez que el agente AYS recepciona el Formato de Agenie FD que atiende
Solicitud Wake Up Call FO-CA-011, con todos los datos al huésped

necesarios, procede a realizar la programacion
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Titulo:

SOLICITUD WUC GENERADA POR RECEPCION PR-CA-0M1 "

Pagina:
Gded

8. REGISTROS

COMGOD

TITULOD

FO-CA-DM

SOLICITUD DE WAKE UP CALL

9. CONTROL DE CAMEIOS

N°®
Rev.

Descringis

NA

10. ANEXOS
NIA
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Anexo 18: PR-CA-002: Agenda WUC para el area de Loss Prevention

Se desarroll6 a partir de la causa raiz observada, que el personal de Seguridad
no cuenta con un formato especifico que ayude a agendar los Wake up calls.El
procedimiento se elaboré con la finalidad Proporcionar a los Oficiales de Loss
Prevention las herramientas necesarias para realizar los WUC solicitados de manera

optima.

La elaboracion e implementacion se realizé el 17 de Julio y se ejecutaron dos
capacitaciones a los colaboradores, una a Loss Prevention y otra a At Your Service en
las fechas 18 y 19 de Julio respectivamente. Para observar el registro de asistencia de

las capacitaciones revisar el anexo 22.

A continuacion el procedimiento:
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PROCEDIMIENTO DE
AGENDA WUC PARA EL

AREA DE

LOSS PREVENTION

JW MARRIOTT.
LIMA
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PROCEDIMIENTO o o2
AGENDA WUC PARA EL AREA DE LOSS Versidn
PREVENTION M
- - —
Elzborado por- | Alecs Montsfio m““"“ﬂ“‘;u__ Paul Aguilsr 1' hrm"mmdl 7
Cargo: Agentz AYS Cargo: Supendzor AYS ';"g:';'“

1. PROPOSITO
Proporcionar a los Oficiales de Loss Prevention las hemamientas necasarias para
realizar los WUC solicitados de manera oplima.

2. ALCANCE
Supemvison(es), Agentes v Practicantes del area de AT YOUR SERVICE (AYS) v
Oficiales de LOSS PREVENTION (LP).

3. DOCUMENTO ACONSULTAR
JW Marmiott Brand Standard

4, RESPONSABILIDADES
Gerente Area

— (Gestiona los recursos necesanos para que todos los colaboradores a su
cango puedan ejecutar el presente procadimiento.

Supervisores AYS

— Asegura que todos los colaboradores del drea AT YOUR SERVICE {AY'S)
5e encueniren capacitados en la ejecucion del presente procadimiento.
— Vela por el cumplimiento del presente procedimiento.

Supervisores LP
— Asegura que todos los colaboradores del drea de LOSS PREVENTION
(LF) se encueniren capactados en la ejecucion del presente
procedimiento.
—  Vela por el cumplimiento del presente procedimiento.
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tulo: Codigo: Version : Pagina:
AGENDA WUC PARA BL AREA DELODSS FR-CA-D02 L] 3ded
PREVENTION

Agentes, Practicantes AYS y Oficiales LP

— Cumpiir con lo establecido en el presente procedimiento
— Participar en los enifrenamientos para la ejecucion del presente
procedimiento.
5. DEFINICIONES

Lp

Loss Prevention o Seguridad es o drea encargada de velar por la seguridad tanto
de los huéspedes, colaboradores como también de la infraestructura.

AYS

At Your Semnvice, es el drea de ceniral telefinica que posee =l Hotel v a la vez
fienen como funcion atender tanto a los huéspedes como a toda persona exiemne
que se encuentre interesada por nuesiros senvicios.

Procedimiento

Un procedimiento es un conjunio de accones u operaciones gque fienen que
realizarse de la mizma forma, para obtener siempre 2l mismo resultado
Wake Up Call (WUC)

O llamada de atencion /Llamada despertadora &5 un servicio que ofrece el hotel a
todos sus huéspedes para asagurar que despierten a la hora que ellos crean

convenients
6. CONSIDERACIONES GENERALES

Para la ejecucion del presente procedimiento serda necesario contar con los
siguisntas recursos:
— Entrenamiento / Capacitacion del presente procedimiento.

— Fomaio de Solicitud Wake Up Call FO-CA-011
— Bquipo de Trabajo.
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tulo: Codigo: Version - Pagina:
AGENDA WUC PARA EL AREA DELOSS PR-CA-002 o1 4des
PREVENTION
7. DESARROLLO
Paso 1: Responsable:

El agente AYS tiene como protocolo solicitar el apoyo del
Arez de LOSS PREVENTION en caso el huésped no haya
atendido el WUC., solicitado, en fres oporiunidades ( fres 03

Agente AYS que atiende
al huésped

llamadas)
‘S | -
Paso 2: Responsable:
En caso el agente AYS recurra a solicitar el apoyo del oficial | Agente AYS solicitanie y
LP, realizara una llamada solicitan Ia ejecucion del WUC de Oficial LP a cargo

manera presencial. Para lo cual el oficial ulilizara como
herramienia el Formato de Solicitud Wake Up Call FO-CA-
011. con el fin de anotar Ias caracierisficas del WUC
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Trtulo: Codigo: Version - Pagina:
AGENDA WUC PARA EL AREA DE LDSS PR-CA-002 Ly S5ded
PREVENTION

Paso 3: Responsable:

Una vez que el ofical de LOSS PREVENTION fiene
registrado en el FO-CA-011 el WUC solicitado, procede a
desamollar su protocolo de Wake Up (desperiar al huésped)
segun = JW Mamiott Brand Standar.

Oficial de LOSS
PREVENTION a cargo

Iy
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Trtulo:
AGENDA WUC PARA EL AREA DE LOSS
PREVENTION

Edet

8. REGISTROS

CODIGD

TITULO

FO-CA-DM

SOLICITUD DE WAKE UP CALL

9. CONTROL DE CAMBIOS

N®
Rev.

Descringid

N/A

10. ANEXOS
NiA
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Anexo 19: PR-CA-003: Procedimiento de programacion WUC en Outlook

Se desarrollo a partir de la causa raiz observada que el personal de Seguridad
no cuenta con un formato especifico que ayude a agendar los Wake up calls. El
procedimiento se elaboro con la finalidad de Establecer un mecanismo de alerta de los

WAKE UP CALL (WUC) programados por cada agente AYS.

La elaboracion e implementacion se realizé el 8 de Agosto y se ejecutaron dos
capacitaciones a los colaboradores de At Your Service en las fechas 10 y 12 de Agosto
respectivamente. Para observar el registro de asistencia de las capacitaciones revisar

el anexo 23.

A continuacion el procedimiento:
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PROCEDIMIENTO DE
PROGRAMACION WUC EN
OUTLOOK

JW MARRIOTT
LIMA
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PROCEDIMIENTO Codigo -

PROGRAMACION DE WUC EN OUTLOOK Versidn:
Elsborado por: | Alees Mont=fio wq-||:ur_ Faul Aguilar m?
Carga: Agents AYS Cargo: Supervisor AYS ';‘g‘:‘;

1. PROPOSITO
Establecer un mecanismo de aleria de los WAKE UP CALL (WUC) programados
por cada agente AY'S.

2. ALCANCE
Supenvisor{es), Agentes y Practicantes del drea AT YOUR SERVICE (AYS).

3. DOCUMENTO A CONSULTAR
JW Marriott Brand Standard

4. RESPONSABILIDADES
Gerente Area

- mmmmmmtmmmasu
cargo puedan sjecutar el presente procadimiento.

Supervisor AYS
— Asequra que todos los colaboradores del drea AT YOUR SERVICE (AY'S)
area AT YOUR SERVICE (AY'S) se encuentren capacitados en la ejecucion

del presente procedimiento.
— Vela por el cumplimiento del presente procedimiento.

Agentes y Practicantes AYS
- mimhestaueddumglpresaﬁeprm

— Participar en los enfrenamientos para la ejecucdon del presente
procedimiento.
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PROGRAMACION WUC EN OUTLOCK PR-CA-003 o 3de 11

Iﬁtuln: Codigo: Version - Pagine:

5.

DEFINICIONES

Alerta Outlook

BExiension que posee e programa Outlook el cual es ufilizado para generar avisos
que informean cuando se aproxima un evento.

AYS

At Your Service, es 2l drea de cenfral telefonica que posse 2l Hotel v a la vez
fienen como funcion atender tanto a los huéspedes como a toda persona exteme
que se encuenire interesada por nuesiros servicios.

Procedimiento

Un procedimiento es un conjunio de acdones u operadones que tienen que
reglizarse de la misma forma, para obtener siempre 2l mismo resultado
Wake Up Call (WUC)

O llamada de atencion /lLlamada despertadora es un sefvicio que offece el hotel a

todos sus huéspedes para asegurar gue despierten a la hora que ellos crean
conveniente.

CONSIDERACIONES GENERALES

Para la ejecucion del presente procedimiento serda necesarnio contar con los
siguisntes recursos:
— Entrenamiento / Capacitacion del presente procedimiento.

— BEquipo de Computo (PC)
— Relacion de comeos elecironicos de todos los colaboradores involucrados

— Equipo de Trabajo.
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I—]TIIIIO: Codigo: Version : Pagina:
PROGRAMACION WUC EN OUTLOOK PR-CA-003 01 4de 11

7. DESARROLLO

Paso 1: Responsable:
Alender Iz llamada de ellos huésped(es) siguiendo las | Agenie AYS que afiende
pautas escalecidas en el JW Marmiott Brand Estandar. llamada.

\ o’

-

(S

4

\‘Jy a &

/

Paso 2: Responsable:
Una vez recibida las espedficaciones del WUC, se procedera | Agente AYS que atiende
a realizar Ia agenda en OUTLOOK llamada.
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Iﬁtulo: Codigo: Version : Pagina:
PROGRAMACION WUC EN OUTLOOK PR-CA-003 o1 S5de i1

Paso 4: Responsable:
Nos dingimos 2 Ia opciones “NUEVOS ELEMENTOS Agente AYS que zafiende
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Iﬁulo: Codigo: Version : Pagina:
PROGRAMACION WUC EN QUTLOOK PR-CA-003 o1 6de 11
Paso 5: Responsable:
Elegimos la opcion “CITAS™. Agente AYS que atiende
llamada.
»
- -
= a > .

—ﬁ‘ - »

Paso 5:

) _ ) Responsabile: )
Unz vez abieria 12 pesiana de “CITA", procedemos 2 realizar | Agenie AYS que aliende
el llenado de Ias siguientes secciones: ASUNTO - |lilamada

UBICACION HORA DE INICIO- HORA DE FINALIZACION -

BREVE DESCRIPCION
gxo—me 8 8 & 87028
== = —% L3 hors inicisl y A oeben e Ln3 Gferenca g8
et S min 3 Tn de N eXEncter por Mas Sempo i3 3kera.

e M

L3 byeve descripoitn dzbe contensr & nomEYe y Spelico osi hussped
ESoMcEante. & ROMEN g2 BabIaCoN y L FECoRISoND Gel CumplTiesto
Oef W Mamiont Erand Standar

— e —
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Luego de colocar los detalles del WUC, se debe adicionar al
equipo de trabajo para que estén al tanto de la solicitud. Para

Trtulo: Codigo: Version - -
PROGRAMACION WUC EN OUTLOOK PR-CA-003 Ly Tde 11
Paso 6: Responsable:

Agente AYS que asfiende
llamada.

Una vez seleccionada la pestafia, se procederad a colocar los
comeos electronicos del Equipo de trabajo

el se debe seleccionar Iz pestafia de CINVITAR
ASISTENTES"
=
> = a g 3 f— = .L
Paso T: Responsable:

Apgente AYS gque atiende
llamada.

> = = 8 &

B
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Trtulo: Codigo: Version : Pagina:
PROGRAMACION WUC EN OUTLOOK PR-CA-DOZ M 8 de 11
Paso &: Responsable:;
Luego de colocar el comeo de todos los involucrados, se | Agenie AY'S que atiende
procedera a programar &l fiempo de aleria. llamada.
=
x=—g=% & 8 & 3= —_as02s s
e pp———
o=l quisrs medir que &
- EEETE NS 3VEEE
= B = Eowe & VWUC
S minuine
- _— 08 5 Sleruciin.
hlinain Bl Fyudsra = equino
- R de iraiaio de mo 3
maniensrse 3 o de
B progrEmaciores.
Paso 9: Responsable:
Ya con todos los detalles realizados, se procede a2 enwviar la | Agenie AYS que afiende
alerta llamada.
o
e E R B & = = . . = B
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Titulo: Codigo: Version : Pagina:
PROGRAMACION WUC EN OUTLOOK PR-CA-003 o1 9de 11
Paso 10: Responsable:

- — - S—
L
Ead

Paso 11: Responsable:

Tal como se menciond en el PASO 8, 5 minutos antes del | Agente AYS que afiende
WUC, elsastemaetmaadeqmodeu'abaomdenaam llamada.

de mantenerios al fanto de Ia programacion.

‘I—Ié:l .

- _.% S
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[Titulo:

PROGRAMACION WUC EN OUTLOOK PR-CA-003 o1 10 de 11

Paso 12: sable:

Respon <
Los colaboradores en tumo podran observar que el sistema | Agente AYS de tumo
enviara nuevamente un aleria a la hora exacia del WUC. a fin

de realizar Ia llamada
» T
= — -
= a x - ‘ .
— ) n

- S L "

Paso 13: =
Finalmente. una vez recibida Ia aleria, el agente dara doble | Agente AYS de tumo
dlick a la pestafa a fin de conocer los detalles del WUC

x—Bz & 8§ ® =7 e L B
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Trtulo:
PROGRAMACION WUC EN OUTLOOK

Codigo: Version :

11.de 11

8. REGISTROS

COMGO

TmuLO

NiA

NiA

9. CONTROL DE CAMBIOS

N®
Rev.

N/A

10. ANEXOS
N/A
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Anexo 20: Listas de Asistencia: Capacitacion decalogo

[( Cédigo: FO-CA-010 ;*
FORMATO DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO Matululls 2
W MARRIOTT F. Vigencia: 21152017
g Pagina 1de1
Nombre del cag?citador o entrenador: A{;xa /ﬂo“f//h’o
Firma: df//j Lugar: Al Tow Slran'w
Tema Tratado: //{1 pah Xtior & Le [n//\cw wuC
Fecha: /5 | ot | /% [Hora inicio: /7 00 |Hora término: /Y (3© J
Tipo de Evento (marcar con "X")
Capacitacion I = |Entrenamiento ‘
Relacion de Asistentes
N° Apellidos y Nombres Area Puesto Firma
" |QreTa Rodrigue=z  |lays —ave-caed G- K
2 (Fabicley Crguél atycv rerv. |8~ agent] Eng wicred
3 | guran S @77 ay R gyl - age
4| "Madoerie Nguarro ayvs 843 102 nt| / tle77
5 |7 TR ar0s _Ncnia |afcw ferv. | AY) - agéng (
6 G@AVA/GZ/(/& K olnr eSS PP /2D -ogend (ﬂsii/ﬁ
7| Edudrdo Yeran a’y s a’us -aqedl (luardle
8 | kaTia Peralta au S a 9 s-oheil (I te Ll
9 | Quwy \’\’»10\50(\'0 Mol - pesasl e - Pete © W\\ |
10
11 I
12 |
13 T j
z 1 J
15 | |
16 |
17 |
18 |
19 |
20 |
21
22
23
24
25
26
27
: Observaciones \
i
|
|
|
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Codigo FO-CA-010
. Vi g
FORMATO DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO kil =
W MARRIOTT. F. Vigencia 2/15/2017
) LIMA Pagina 1de 1

'Nombre del capacitador o entrenador: JA‘-‘»‘N: Slo~tqR°

Firma: ;Lf}? .

Tema Tratado: (.ch)\*f'\i ROl
b4

Lugar: AL Yor Sovwvie
Ao CJL c;\\uvo W, - Sy ze
v

Fecha: /b | ob I LF [Hora inicio: /Y ¢V lHora término: /Y. 2 ©
Tipo de Evento (marcar con "X")
Capacitacion I S hEntrenamiento |
Relacion de Asistentes
N° Apellidos y Nombres Area Puesto Firma
1 |[Fab,cla €560, e/ avs gyc = Afrn t 6/9—9%%5
2| M lGgrol” YMenyg alyax sev[Qys - ager | Zoza—
3 | cavipiarcs collaaloc |pgseniice |aus-gged?| zxzie
4| JKaXia Peralta aly > o s~ent | 7 e 22
5 | Govwgale R ol oy nuuviee o S -moond (s
6 Iv\amc‘)«—]e Nlayarco 9.\1‘3) A V{}‘imén_‘r/ L 77
7 |Gty Rodrigue=z  lays gis-Agen G . Q-
8| Ldvardo Yerca R - Caedl Celeecar O
9 | Canny Woyoesllo Ads Peit cicanc st 6~\’\\
10
11
12 |
13 l
. A
15 Tl T
16 {
17
18
19
20
21
22
28
24
25
26
27

Observaciones

Fuente: Elaboracién propia (2017).
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Anexo 21: Listas de Asistencia: Capacitacion-Solicitud WUC generada por
Recepcidén

Codigo J FO-CA-010
[ < FORMATO DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO T 00
W MARRIOTT T l T
— | =

1

|

|

|
Nombre del cappci}ador o entrenador: ]\JQ_KG\ Lotoawso (WMV\ _l
Firma: N Lugar: wpoos Aok Oppw |
Tema Tratado: (Z}ﬁz/v[:f,t;’v.? b Colic ity wul J

Fecha: Qb | O+ | _20% |Hora inicio: /5 U lHora téermino: /¢ 2%
Tipo de Evento (marcar con “X")
Capacitacion 1 i ,( |Entrenamiento I
Relacion de Asistentes
N° Apellidos y Nombres Area Puesto y Firma s
1 N WANEANR Dh0ToMGyOr DTeomy | Tt DK | Heeuon F o
2 | son Artoe Belbian CroddesZ | RéCeption N M
3| hana \,/'U.o_f Jores Pl D7k f?ﬂ-u}au;‘;"\
4 mew‘c(\dt.‘( HO&’\QL & T Teoil 0’.\ K ecap udy oz
5 | km  MiJumd 0P ( Font Ok Rt Gonf
6 | Cinfhgd  EparicodiooX | | | Froat DosK  lrpodd TakCleek —
4 Wowo AT aman. Fvmandy Jeord Tl %W Ul MU v
8] ) gienihtng SWG_oriws | bt 009 [Front 0%« | (e Qupde )
9
10
1
12 |
13 |
14 _ |
15 e l
16 = _j« =2 J
17 iy ) |
18 SR ] 1
19 I |
20 4\
21 J
22 |
23 \
24 \
25 \
26 \
27 | |
Observaciones J

| e
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Codigo FO-CA-010
p Version 00
FORMATO DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO -
W MARRIOTT F. Vigencia 2/15/2017
LIMA Pagina: 1de1
Nombre del capacitador o entrenador: A-(p?(a_ Tlorthio
Firma: W . Lugar: A’T Tovr Lerdiec

Toadiw oo & Sohatvy Wl (Zuvelvoe fcapaes)

Tema Tratado: '

Fecha: 0% | 0% | (? |Hora inicio: (Y00 lHora término: /Y. 20
Tipo de Evento (marcar con "X")
Capacitacion | 7< IEntrenamiento l
Relacion de Asistentes
N° Apellidos y Nombres Area Puesto Firma
1 KQT{CL +eca\Ta A YyS 0.4 S-agent] oo CZ—
2 | geantzance Mh QgL N A
3 [Fabil/a {S‘C/u/vr’/ &y Ay - Lyear| 7€
4 [Margorie ﬂlau)rro ay4q 2 yS-aqen L7/
5 b@\’fm N _QJ(,"L/'L o2 ,‘{] DUNL Qﬁ e ajw\d M%—
6 |y /ag9res ~»m on;a atyeui gery, | ols -Cﬂmﬂ‘
4 C\r“c,_ra :‘J«:)r‘\aue‘/‘ ANG a YS-agedll| \7 i<
8 | £ duardo *fé rd 7 oys a Userpice| Edececrclb—
9 [y NyTe AtE ™, 24 ) o\
10 N
11 T
12 -
13 =
14 g __.! i
15 i
16 =
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26 \
27
|

Observaciones

Fuente: Elaboracién propia (2017).
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Anexo 22: Listas de Asistencia: Capacitacion—Agenda WUC para Loss Prevention

[l Codigo FO-CA-010
FORMATO DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO Lol 22
JW MARRIOTT F. Vigencia 21512017
. Pagina: 1de1

Nombre del capacitador o entrenador: A&M /‘ﬂwﬂ'h‘@

Firma: . Lugar: AT Your Jevrice
Tema Tratado: /@M[ﬁm‘c»: % ’@\é‘ﬁ e

Fecha: [% | OF I /7F [Hora inicio: /4. 00 [Hora término: /¥ 20

Tipo de Evento (marcar con "X")
Capacitacion | =< IEntrenamiento I
Relacion de Asistentes

N° Apellidos y Nombres Area Puesto Firma

1 l’\ClTiCl ‘[>c’ raltqa At Nour S- {1 }5*["\6\&\\* e e O

2 | . ientiznce SEY Sewuee AN gl pros

3| ¥ ifagros _ylongq  |af yourS. |ays -aberd] /€43 o

4 f\ﬂ&\“qor‘le NavareO T your sevuid 24s - gg\t(»‘\‘ M‘ﬂ?ﬁ

5| & omy R ol ok Saun rovned QgD - asend 7

6 |l Gr&ta Rodriauez AN ANS-AgdiT] G . R

1| Fabipla, s ?uﬁ)’e/ at Youv servi. |y S - cgen H Epgit e

8 Eduarclo Tera'n, af your seruid s caqenT| Efecarz

= 7 7 ~ &

9 | Gy V\Jﬁ\( o My - S A Al -p K\\

10

1

12

13 £

14 i

15 R ~d

16 o I

17 T

18

19

20

21

22

23

24

25

26
27

Observaciones
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FORMATO DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO

IW MARRIOTT
M

Codigo FO-CA-010

Version oo

F Vigencia 211512017

Pagina:

1de

I

Nombre del capacitador o entrenador: /.L&‘ a

/tch{"] wo

Firma:

37

Lugar:

Lotk e gk

Tema Tratado:

L’L} Mr f-’\(‘-’\_ o o "l’ﬂw\‘/\ w A
Fecha: /4 1| 0% |_J/7 [Hora inicio: /G0 |Hora término: /7 2©
Tipo de Evento (marcar con "X")
lCapaci(aciOn | > iEntrenamiento l

Relacion de Asistentes

N° Apellidos y Nombres Area Puesto Firma
1 &Cv‘lﬁpg- JRcheco Kaven Yle ZF C-)FIC' - /%;rﬁ as”
2 INauneete Cochface . s Angel (52 piciol
3 [ Mehdrp Wuomdn Qo Notol: P [ !
4 [ oo Scaecsn , ¥sod Qlews LR R el
5 [Melin Sonuke X oo Qe | L7 Ogicscl. %
6 | Brom  Tenes Roost € ) ;
7 | Ooven Jaeaio. Soag Qlketo P Qpcel Crroiim |
8 | warer donce a \\an 03 LY OaupL %M@ﬁi
190 mcgl..Q At ﬁL' Oipe Jt.g Q—'A{n‘r [\ EA«—Q 35‘3()
11
12
13
14 | |
15 ] |
16 ] \
7 |
18 I |
[ 19 o |
[ 20] \
[21] |
[22] 1
[ 23] |
[ 24] \
|25 1
[ 26 \
|27 |
Observaciones }

Fuente: Elaboracion propia (2017). V
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Sodioo FO-CA-010
FORMATO DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO parsion 00
JW MARRIOTT. F. Vigencia 211512017
Tisa Panin. 150

LNombre del capacitador o entrenador: A(c(ﬂ /%M{h,o ,Z

'Firma: ﬂﬂ Lugar: A‘(%

trema Tratado: /@ (Feio = - ﬂqﬁ,w‘,ﬁo; WAL e~ Outlcal

Anexo 23:. Listas de Asistencia: Capacitacion-Procedimiento de programacion
WUC en Outlook

lFiha: /O 107 | /F IHora inicio: (I o0 IHora término: /Y ST
L Tipo de Evento (marcar con "X")
Capacitacion I —— IEntrenamiento l
Relacion de Asistentes
N° Apellidos y Nombres Area Puesto Firma
\|Fabicla ¢squive) f yeud fet V. QY5 - @apent | Eraucicef
2 G—»ZCL»;G/AZ@ 72 4/0/[4(1/‘” ayRowrice | Q@ReR-ager /M
3 | “Katba Pecalto ays a ys-goed| J oz e 2%
] Qezta Radriquez alye als-g2ed| G 2
510 O’VW/QJD r ML /0{ YR | Q/J)_‘ m% Ceatfia
6 | EddddoVerdn oy o ds-adoa' | Eptecmacle
71T Nilagros Ylonja ays Qy s -‘agen
8 [Margorie Nauvarce Aug ya-ageat £
ST ANS (2 O /68 S ¢
10
T \
12 l
13 \
14 . . l
15 § ‘_:“ ! |
16 e L
17 =1 L
18 o
19
20
21
22
[ 23
[ 24
[ 25
| 26
21
Observaciones
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Codigo: FO-CA-010
FORMATO DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO e ks
Iw MaE‘RXOTr. F. Vigencia: 2115/2017
Pagina: 1de 1
Nombre del capacitador o entrenador: A@Xﬂ /Z-,u A% 7©
Firma: ‘J/ﬁ; . Lugar: AT Tour Je~@
Tema Tratado: ’Q;'Mff“lib:‘ ,ﬂeﬂw,,,v»o; Wten Outlock /M )
Fecha: _L'Z_/_O_g_/_/_L IHora inicio: /(/~ 00 lHora término: /Y Z U
Tipo de Evento (marcar con "X")
Capacitacion | D IEntrenamiento I
Relacion de Asistentes
N° Apellidos y Nombres Area Puesto Firma
\Wiabio /e Eray el at vy yerd.| o) - apnH Engeies
219 lagros P onTon  |Ghyoul e0ri. [aYs- geent] Sz
3| =dvardo Veran ays ays-agent| Celcmacta
4 KG.TI o ")&PO l-t_CL 4 at '\l 0V Y Sevruid (,\.r{b -(\\J;e T e e
5 | cyn. @y %_@d R
6 | 7Malqonie NUayareg ay ~ 245-32eat| ZeZAT
71 G avbale ™ ol agnr Q- Ce)/éz
8 ; - .
: G zta QS&r\Sugz a’ye aye-dced G
10
1
12
13
14
15
16
17
18
19 3 b SN Ll =
201 & 2 e
21 -
servaciones

nEN =

L

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Anexo 24: Cuestionarios

Satisfaccion del Cliente WUC FO-CA-004

Codigo: FO-CA- 004
Satisfaccioén del Cliente WUC Version: 00
Jw Mﬁ,}},\RIOTT' ITEM: WAKE UP CALL F.Vigencia: 2/6/2017
Pagina lde 1
N° Habitacién Fecha Hora
(Room Number) (Date) (Time)

La presente encuesta plantea preguntas respecto al servicio de "Llamada para Despertar (WUC)" con el objetivo de conocer su punto de vista y seguir mejorando nuestra calidad. Por
favor, tomese un momento para calificar nuestro servicio. Gracias por darnos la oportunidad de servirle.

( This survey asks questions about your experience with the "Wake Up Call Service (WUC)" with the aim of knowing your point of view and continue to improve our quality. Please take a
moment to rate our services. Thank you for giving us the opportunity to serve you )

Excelente Bueno Aceptable Regular Malo
Excellent Good Avara Below N/A
ge Poor
Avarage
ITEM DETALLE 5 a4 3 2 1
éCoOmo califica el servicio que recibié durante su requerimiento?
1
How do you rate the service that you received during your request?
éRecibio usted a tiempo la Ilamada de despertar (WUC) que solicito?
2
Did you get on time the "Wake Up Call Service (WUC)" that you requested?
éComo fue el trato del personal hacia usted durante la Ilamada de despertar?
3
How was the personal treatment during the Wake Up Call Service?
éConsidera importante la informacidon brindada en durante la Ilamada para despertar (WUC)?
4
Do you consider that the information provided during the "Wake Up Call Service" was important?
éConsidera que el personal se encuentra capacitado para realizar el servicio?
5
Do you consider that the staff is qualified to perform the service?
¢ La experiencia, en general, cumplio con sus expectativas?
6
Does the experience, in general, meet your expectations?
Recibi conforme
Seccion del Hotel
Hotel Section
Nombre / Apellido (Agente AYS que recepciono el formato lleno) Firma
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Satisfaccion del Cliente Interno FO-CA-005

Codigo: FO - CA - 005
Satisfaccion del Cliente Interno Versién: 00
JW MARRIOTT ITEM: WAKE UP CALL F.Vigencia: 2/6/2017
e Pagina lde 1
Fecha Hora

favor, tomese un momento para calificar nuestro servicio. Gracias por ayudar con nuestra area.

La presente encuesta plantea preguntas respecto al servicio de "Llamada para Despertar (WUC)" con el objetivo de conocer su punto de vista y seguir mejorando nuestra calidad. Por

Excelente Bueno Aceptable Regular Malo
N/A
ITEM DETALLE 5 a4 3 2 1

1 éConsidera usted que cuenta con las herramientas necesarias para recepcionar y realizar la llamada

de despertar?
2 |éConsidera usted querecibe la capacitacion necesaria para recepcionar y realizar el requerimiento?
3 |éConsidera que el proceso implementado mejora la calidad de servicio en el proceso del wake up call?

¢Como califica la evolucidn respecto al aspecto financiero en el area, con el mecanismo
4 implementado?

Comentario:

éComo califica la evolucién de la calidad de servicio en el proceso de WUC seguln el nuevo mecanismo ?
5

Comentario: |

Recibi conforme
Seccion del Hotel
Hotel Section
Nombre / Apellido (Agente AYS que completo el formato ) Firma

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Anexo 25: Brand Standard

Sobre la normativa Brand Standard, ésta sera detallada y explicada en la

sustentacion del proyecto debido a que es un documento confidencial de Marriott

Internacional no puede reproducirse.
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