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RESUMEN

Esta investigacion fue realizada con el objetivo principal de disefiar los procesos
operativos del Lobby Lounge en el Westin Lima Hotel & Convention Center
siguiendo los estandares de la cadena hotelera internacional Starwood. Del
mismo modo se buscoé identificar los puntos débiles del proceso y mejorarlos

para lograr la satisfaccion de los clientes del bar.

Por otro lado, se identificaron los estandares del servicio que no se cumplian en
la operacién y se logré plantear soluciones que mejoraran la percepcion del
servicio de los clientes, para que asi se mejorara el puntaje promedio
conseguido en las tarjetas de comentarios del Lobby Lounge y el resultado en la

evaluacion de los compradores ocultos.

Se utilizé el QFD (Quality Function Deployment) como herramienta principal en
el trabajo para conocer los requerimientos de los clientes y traducirlos en
caracteristicas de la operacion. Para ello, se realizaron encuestas a clientes,

huéspedes y a su vez, a diferentes jefes del hotel.

Ademas, se empled una matriz de requerimientos del cliente mediante la cual
se logro identificar las deficiencias en la operacion y plantear soluciones

adecuadas.



Entre los resultados més importantes se encontraron las demoras excesivas en
el proceso de facturacion, la inconsistencia en la calidad de los piqueos, la falta
de variedad en la carta del Lobby Lounge, la falta de conocimientos del personal
sobre la carta y los servicios del hotel y finalmente, la insatisfaccion de los

requerimientos especiales de los clientes.

Para complementar la investigaciéon se plante6 un cambio en el sistema de
facturacion, debido a que afecta notablemente la percepcion de calidad de los
clientes aunque no sea considerado como uno de los requerimientos mas

importantes para su satisfaccion.

Asimismo, se crearon nuevos cocteles insignia para el Lobby Lounge que
fueran innovadores y atractivos para los clientes que demandaban mayor
variedad en la carta. Por otro lado, se propusieron capacitaciones constantes al
personal para que los asociados estén preparados y logren cumplir con los
estandares del hotel, asi como el reforzamiento de los procesos de toma de

orden y retroalimentacion.

Finalmente, se concluyd que el QFD fue una herramienta muy importante en el
trabajo ya que permiti6 conocer la voz del cliente y relacionarla con las
caracteristicas del servicio que ofrece el Lobby Lounge para lograr mejorar la

calidad y asi cumplir con los altos estandares de la cadena Starwood.
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