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INTRODUCCION

Se dice muy frecuentemente entre hoteleros que la hoteleria es una industria
sacrificada. Que, al igual que los doctores, los hoteleros tienen turnos de trabajo
complicados, una carga fisica alta y, nunca, deben perder el optimismo y el buen
animo para servir. Con el buen servicio llegan buenas recompensas, casi siempre,
estas estan reflejadas en las sonrisas de las personas que han sido bien
atendidas, convirtiéndolas asi en huéspedes leales. A todo eso se reduce la
calidad. A la plena satisfaccién del cliente que lo hace un aliado leal, que
contribuye constantemente con el crecimiento de la empresa en todos los
sentidos. Esta mision es clave, pero muchas veces queda en lindas palabras con
muy pocos hechos concretos, pues no todos saben como lograrlo.

Ritz Carlton fue uno de los primeros en iniciar con una gestion sobre su calidad de
servicios, lo cual le permiti6 ser el primer hotel en recibir el premio Malcom
Baldrige National QualityAward en 1991 y 1992. Tras su implementacion sus
resultados fueron superiores a sus competidores, tanto en ingresos como en
niveles de satisfaccion en clientes y empleados. De igual manera Starwood Inc. ha
logrado ingresos de $100 millones de doélares tras invertir en programas de
calidadSix Sigma. Estos son solo algunos ejemplos a considerar por cualquier
hotel en busca de éxito. Este trabajo presenta una metodologia para la correccion
y prevencion de errores de The Westin Lima Hotel & Convention Center con el
objetivo de que continde su nivel de excelencia obtenido hasta la fecha, de una
forma clara, sencilla, que genere beneficios econdmicos representativos, pero que

sobre todo se mantenga acorde con su realidad.



RESUMEN

The Westin Lima Hotel &Convention Center fue inaugurado en mayo del 2011 tras
dos afios de construccion. Este hotel es una franquicia de la mundialmente
conocida Starwood Worldwide Hotels Resorts & Spas, quien vendié la marca a
una cadena peruana llamada: Libertador Hotels Resorts & Spas. Su inversion
ascendio a 100 millones de dolares. Sus resultados han superado su presupuesto
y es el hotel que mayores ingresos da a la compafia. Sin embargo, mantiene un
servicio poco consistente, con variabilidad en su indicador de satisfaccion
principal: el Guest Experience Index. Asimismo, presente frecuentes errores en
sus servicios, los cuales incluso son reincidentes. Informacién de los mismos,
existe; pero luego de la investigacion del alumno se identificO que acciones

correctivas, rapidas, son realizadas, mas ninguna, acciones preventiva.

Es aqui que el alumno ha identificado una oportunidad de mejora, creando una
metodologia que permita a los miembros de los equipos mejorar sus procesos
para corregir sus errores y prevenirlos con alternativas de solucién creativas. Que,
también aporte a la cultura organizacional, para que esta se oriente a la busqueda
constante de altos niveles de calidad. Se opta por el uso del Ciclo de Deming por
ser esta la teoria madre de todas las metodologias que existen en la actualidad.
Con pasos claros de cuatro etapas: planificar, hacer, verificar y actuar; se adapta
muy bien a la realidad del hotel, que siendo un hotel nuevo, franquicia, en
desarrollo y con un staff diverso, no podria usar cualquier metodologia del

mercado, aun.



