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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion, se analizara la implementacién del enfoque QFD
para el disefio de servicios en el sector de Hoteleria en Lima — Per, con la finalidad de
brindar una nueva y mejorada entrega de este servicio, teniendo como base la creciente

tendencia del comercio virtual.

En el primer capitulo, se presenta la formulacion de la pregunta de investigacion
del nuevo enfoque que brindara el sector hotelero tras el incremento del comercio
electronico dado el confinamiento social, también se menciona la descripcion del
concepto QFD, los objetivos (generales y especificos) y las variables. Respecto al
segundo capitulo, se aborda el marco conceptual, donde se menciona las palabras claves
importantes del trabajo de investigacion; y el marco referencial, el cual esta dado por las

fuentes de investigacion empleadas.

Seguidamente, en el tercer capitulo, se explica el alcance de la investigacion, la
recopilacion de informacion mediante la encuesta y su disefio de investigacion. Luego,
en el cuarto capitulo, se brinda los resultados emitidos por la encuesta, para que, en el
siguiente capitulo, se realice el analisis y discusion de estos a través de la matriz QFD,

junto con las demas fuentes empleadas.

Finalmente, el presente estudio demuestra que existe una gran oportunidad de
negocio en este sector, puesto que muchos clientes actuales estan optando por los
procesos y comercios virtuales; asimismo, las mejoras identificadas se pueden ejecutar

satisfactoriamente mediante el empleo de nuevas tecnologias.

Palabras clave: Matriz QFD, sector hoteleria, calidad, hotel, cliente, casa de calidad
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ABSTRACT

This research work will analyze the implementation of the QFD approach for the
design of services in the hotel sector in Lima, Peru, in order to provide a new and

improved delivery of this service, based on the growing trend of virtual commerce.

In the first chapter, the formulation of the research question of the new approach
to be provided by the hotel sector after the increase of e-commerce given the social
confinement is presented, the description of the QFD concept, the objectives (general and
specific) and the variables are also mentioned. The second chapter deals with the
conceptual framework, where the important key words of the research work are

mentioned; and the referential framework, which is given by the research sources used.

Then, in the third chapter, the scope of the research, the collection of information
through the survey and its research design are explained. Then, in the fourth chapter, the
results of the survey are presented, so that, in the following chapter, the analysis and
discussion of these results is carried out through the QFD matrix, together with the other

sources used.

Finally, this study demonstrates that there is a great business opportunity in this
sector, since many current customers are opting for virtual processes and businesses;
likewise, the improvements identified can be successfully implemented through the use

of new technologies.

Keywords: QFD Matrix, hotel sector, quality, hotel, client, house of quality



CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Formulacion del problema de investigacién

Debido a la coyuntura actual, muchos sectores en el pais se vieron afectados por la
inmovilizacion social obligatoria, puesto que significo el paro total de todas sus
operaciones. Por ende, muchas empresas creyeron pertinente la virtualizacion de la
mayoria de los procesos, con la finalidad de poder mantenerse competitivos dentro del

sector y, sobre todo, satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

Uno de los sectores fuertemente golpeados fue el de hoteleria, quienes dependen
directamente del turismo, el cual, producto de la inmovilizacion obligatoria, disminuyo
tremendamente, impactando de forma negativa en todos los hoteles del sector. Segun la
Camara Nacional de Turismo (Canatur), se estiman pérdidas hasta US$2,000 millones

debido a la crisis sanitaria (como se cit6 en Capital, 2020).

Por tal motivo, se plantea el siguiente problema de investigacion: ¢ Cudl sera el
nuevo enfoque de entrega y experiencia de servicio en el sector de hoteleria tras la

creciente ola de comercio virtual, a consecuencia de la pandemia COVID-19?

De la misma manera, con el objetivo de poder brindar una solucion al problema

identificado, se formuld las siguientes preguntas:

- ¢Qué requisitos y expectativas de los clientes se deberan priorizar para el

desarrollo del nuevo enfoque del sector hotelero?

- ¢Qué recursos seran necesarios para la planeacion, implementacion y

ejecucion del nuevo enfoque del sector hotelero?

- ¢Qué tan eficiente es el desarrollo de este nuevo enfoque, se lograra

superar las expectativas del consumidor?

Teniendo en cuenta las preguntas especificas y mediante el empleo de diversas
fuentes de informacion, se espera brindar una respuesta clara y precisa al problema de

investigacion.



1.2

Descripcion general del tema de investigacion

Para este tema de investigacion se evaluara la situacion actual del sector de Hoteleria en

Lima (Pert), con la finalidad de cambiar el enfoque tradicional de entrega de servicio por

uno mas tecnoldgico y virtualizado, utilizando la herramienta de Despliegue de la

Funcion de Calidad, mas conocida como QFD por sus siglas en inglés, la cual permitira

tomar en cuenta los requisitos, expectativas y necesidades de los clientes para la

planeacion, implementacién y ejecucion del nuevo enfoque.

1.3

13.1

El desarrollo del presente trabajo de investigacion se justifica por lo siguiente:

A través de una virtualizacion de la experiencia del servicio, se pueda tener un
mayor alcance en el sector, dado que la coyuntura actual exige ciertos mecanismos
de bioseguridad. Por tal motivo, se requiere manejar un plan de accién que vaya
de la mano con el crecimiento actual del e-commerce; es decir, un servicio con
mayor uso de la tecnologia que pueda satisfacer y cumplir con las expectativas

del consumidor a través de una mejor capacidad de respuesta con el enfoque QFD.

Se tiene como base la opinion del cliente para el desarrollo e implementacién del
nuevo enfoque virtual, demostrando que el valor del cliente es una pieza de gran

relevancia para la toma de decisiones estratégicas.

Permite analizar e identificar los recursos necesarios para la ejecucion del nuevo
enfoque del sector, el cual facilitard su eficiente desarrollo e implementacion,

teniendo en cuenta de no generar mayores costos a largo plazo.

Obtencidn de excelentes resultados al alcanzar una mejora en lo que respecta a la
calidad del servicio y que, a su vez, supere las expectativas de los clientes,
otorgandole mayor valor a todas las empresas dentro del sector de hoteleria.

Objetivo general y objetivos especificos
Objetivo general

Desarrollar un nuevo enfoque de entrega y experiencia de servicio que tenga como
base la creciente tendencia del comercio virtual mediante el empleo de la

herramienta QFD.



1.3.2 Objetivos especificos

o ldentificar los requisitos y expectativas mas importantes del cliente para el

desarrollo del nuevo enfoque del servicio hotelero.

¢ Indicar los recursos a emplear para la planeacion, implementacion y ejecucion del

nuevo enfoque del sector hotelero.

e Demostrar la eficiencia del desarrollo del nuevo enfoque, superando las

expectativas del cliente.

1.4 Despliegue de variable
1.4.1 Variables independientes

Con el objeto de poder realizar el trabajo de investigacion de manera eficiente, se

consideraran las siguientes variables independientes:

Calidad del servicio

- Tiempo de atencion al cliente

- Tiempo de permanencia en el hotel
- Cancelaciones de reservas

- Cantidad de habitaciones reservadas

- Tiempo para solucionar inconvenientes

1.4.2 Variables dependientes

De igual manera, las siguientes variables dependientes facilitaran el desarrollo del trabajo

de investigacion:
- Eficiencia del servicio
- Participacion en el mercado

- Satisfaccion del cliente



A continuacion, se muestra el siguiente diagrama donde se puede apreciar la

relacion entre las variables dependientes e independientes, con sus respectivos

indicadores:

Figura 1.1
Relacion entre las variables
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CAPITULO II: REVISION DOCUMENTAL

2.1 Marco teoérico del tema

El presente trabajo de investigacion se basara en el empleo de la metodologia QFD con
la finalidad de poder atenuar el impacto del virus COVID-19 en el sector hotelero
mediante la aplicacion de la tecnologia. Por ello, a continuacién, se explicara el
despliegue de la funcién de calidad (QFD), asi como otros conceptos importantes que

permitiran una mejor comprension de la metodologia propuesta:
v’ Calidad del servicio

La calidad de servicio puede tomar varios enfoques, pero para fines del proyecto el
mas indicado es el de la calidad como el conocimiento y/o superacion de expectativas
de los clientes (Gronroos, 1983; Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985), el cual
transforma la calidad de servicio en la propia determinacion y subjetividad del cliente,
ya que es el quién decide el grado de satisfaccién o cumplimiento segun lo esperado;
es por esto que es fundamental conocer al cliente y saber qué es lo que realmente

necesitan o esperan de dicho servicio ““ la voz del cliente”.

v" Eficiencia del servicio

En la investigacion en término de eficiencia de servicio sera medido por el nivel de
servicio, el cual se calcula a partir del porcentaje de clientes que han sido atendidos
sobre el total de clientes que solicitaron el servicio; este indicador se toma como
eficiencia, ya que mide la capacidad de la empresa para poder cumplir o brindar el

servicio.

v' Participacion en el mercado

La participacion de mercado es un indicador que mide el espacio que abarca un
producto o servicio en una una determinada industria; este se calcula a partir de la
division de la cantidad de ventas que haya tenido la empresa respecto a las ventas

totales en el mercado en el que participa. Para este proyecto se utilizard la



participacién de mercado como un indicador de preferencia por los consumidores en

cuanto a un servicio u otro, en este caso, hoteles.

v Definicion del QFD

El Despliegue de a Funcién de la Calidad (QFD) es una metodologia que permite
alinear estructuradamente los requerimientos o voz de los clientes con las
especificaciones técnicas, y atributos de un producto o servicio. Esta técnica es
comunmente utilizada en el proceso de disefio 0 mejora, ya que permite recolectar
informacion valiosa para entender las necesidades de los clientes con la finalidad de

maximizar la satisfaccion de compra.

v" Casa de la calidad

Es la herramienta principal que se utiliza para desarrollar el Despliegue de la Funcion
de la Calidad, la cual estd conformada por un conjunto de matrices respecto a
diferentes criterios, tales como los requerimientos del cliente, caracteristicas del
servicio o producto, comparacion con los competidores en la industria y la evaluacién

en sinergia de estos criterios.
Figura 2.2
Matriz Casa de la Calidad para el desarrollo del QFD

5 Matriz de
correlacién

2 Voz de la organizacién
(Requisitos técnicos, Cédmos)

1 Voz del 3 Matriz de relaciones 4 Anilisis
cliente (Qués, (Impacto de los requisitos competitivo
requerimientos técnicos sobre los (Benchmarking

del cliente requerimientos del cliente) v planeacidn
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en orden

descendente, con
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6 Objetivos de procesos
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Nota. De. “Analisis multivariado y QFD como herramientas para escuchar la voz del cliente y mejorar
la calidad del servicio”, por Gutiérrez, P., Gutiérrez, G., Garibay, L., Diaz, C., 2014

(http://dx.doi.org/10.4067/S0718-33052014000100007)




De acuerdo con Ruiz-Falco (2009) los pasos necesarios para llevar a cabo el

despliegue de la funcidén de la calidad en la matriz propuesta son los siguientes:

Paso 1: Fijacién del objetivo

Es el paso mas importante, ya que aqui se define la problematica y hacia que se
aplicara la metodologia QFD. Este paso traza un rumbo en especifico para cumplir

los objetivos.

Paso 2: Establecimiento de la lista de expectativas a satisfacer

En este paso sirve para conocer los “Qués” o la voz de cliente. Aqui es necesario optar
por métodos de recoleccion de datos como encuestas o entrevistas a fin de determinar
una lista con requerimientos, necesidades e informacion acerca de que es lo que

espera el cliente, es decir las expectativas que tienen los clientes sobre el servicio.

Paso 3: Asignar un coeficiente de peso a los “qués”

Si bien los clientes tienen pueden tener varias expectativas acerca de un servicio, no
todas son iguales, ya que, dependiendo del publico objetivo, unos requerimientos
pueden tener mas importancia que otros; Por esto, es esencial asignar un peso a la
lista que se ha realizado en el paso anterior; de esta manera, se puede optimizar los
esfuerzos y dar mayor y menor importancia a un requerimiento de acuerdo con la

consideracion del cliente.

Paso 4: Evaluacion de los productos o servicios ofertados en la competencia

Hasta el paso anterior toda la evaluacion esta centrada respecto a 2 participantes, la
empresa y el cliente; alinear estos dos factores puede llevar a muy buenos disefios o
mejoras de servicios, pero aun no es suficiente, ya que, si no se toma en cuenta a
factores externos como la competencia, no se puede determinar con claridad si
funcionara o no. Por este motivo, es necesario evaluar si los productos o servicios de
los competidores satisfacen las necesidades planteadas anteriormente para tener una

referencia de como nos podemos ubicar en el sector.



Paso 5: Establecimiento de “comos” con los que se pueden satisfacer los “qués”

fijados anteriormente.

Al igual que en el paso 2, aqui es necesario hacer una lista acerca de las caracteristicas
y especificaciones (“Comos” necesarios) que esta aplicando el producto o servicio

para satisfacer las necesidades ya expuesta (“Qués” del cliente).

Paso 6: Analisis de los “comos”

Este paso sirve para evaluar si existe alguna correlacion entre los “Coémos del
producto o servicio; como también, si es bueno que el valor asignado a los “Cémo”
crezca, decrezca o se ubique en un valor determinado a fin de satisfacer los “Qués”

de los clientes

Paso 7: Establecimiento de la matriz de relaciones entre “Qués”y “Comos”

Aqui se tiene que analizar el grado de influencia de los “Qués” en la obtencion de los

“Comos” del servicio mediante alguna escala previamente planteada.

Paso 8: Cuantificar objetivos de los “comos”

En este paso se realiza un “benchmark técnico” lo que quiere que, de acuerdo a una
comparacion con la competencia, se asignaran de manera objetiva valores a lo

“Comos” de nuestro producto o servicio.

Paso 9: Puntuacién final y anélisis

Hay que tener en cuenta ademas que tampoco todos los “Cémos” son iguales en el
sentido que no todos tienen la misma probabilidad de éxito, unos consumen mas
recursos que otros, etc. Por esta razon es conveniente afiadir un coeficiente de
dificultad utilizando para ello una escala Finalmente se reordenan los distintos
“Comos” segun la puntuacion relativa obtenida. Esta ordenacion indica el grado de

prioridad en caso de que sea preciso optar entre ellos.

2.2 Marco referencial

Como parte de la revision documental del presente trabajo de investigacion, se recopil6

informacion pertinente de otras fuentes relacionadas directamente con el tema de estudio,
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con la finalidad de identificar los aportes mas importantes, asi como similitudes y
diferencias. A continuacidn, se detallan las fuentes que se emplearon para el desarrollo

del trabajo:

Hsu, T., Hung, L. & Tang, J. An analytical model for building brand equity in hospitality
firms. Ann Oper Res 195, 355-378 (2012). https://doi.org/10.1007/s10479-011-
0990-4

En el siguiente articulo de investigacion se propone un modelo conceptual difuso de
desarrollo de la equidad de la marca hotelera basada en servicios mediante la integracién
de relaciones de preferencia difusas consistentes en el enfoque QFD. Es importante
resaltar que el modelo propuesto no sélo incorpora los segmentos de marketing, las
categorias y atributos de equidad de marca de hospitalidad basadas en servicios, y las
estrategias y actividades gerenciales, sino que también los coordina mediante la

implementacion de matrices QFD.

Arango Uribe, J. (2015). Implementacion de Lean Manufacturing en el sector hotelero
de la ciudad de Medellin. Tesis para optar el titulo de Maestria en Ingenieria,

Direccion de Operaciones y Logistica. EAFIT.

Los resultados obtenidos en la aplicacion del cuestionario son comparados con los
resultados provenientes del analisis envolvente de datos, donde se puede concluir que los
hoteles que implementan Lean Manufacturing utilizan mejor sus recursos que aquellos
que no lo ejecutan. Ademas, no se encuentra una relacion muy marcada entre la
implementacion de Lean Manufacturing y categorizacion del hotel en estrellas; sin
embargo, en los hoteles de 5 estrellas se puede observar una leve mejora a comparacion

de los hoteles de 3 estrellas, quienes no llevan a cabo su puesta en marcha.

Kim, S., Yoon, B. Developing a process of concept generation for new product-service
systems: a QFD and TRIZ-based approach. Serv Bus 6, 323-348 (2012).
https://doi.org/10.1007/s11628-012-0138-x

Esta investigacion propone un enfoque de generacién de concepto PSS utilizando TRIZ;
ademas, emplea parcialmente el método QFD para encontrar interrelaciones entre los
requisitos del cliente y los subservicios, asi como los conceptos de servicio y los
elementos del producto. Los resultados propuestos en el proceso y la investigacion de

este articulo pueden ayudar a los investigadores y profesionales a idear nuevos conceptos
9


https://doi.org/10.1007/s10479-011-0990-4
https://doi.org/10.1007/s10479-011-0990-4
https://doi.org/10.1007/s11628-012-0138-x

influyentes de PSS de manera sistematica y reducir asi el riesgo de desarrollar un PSS

contradictorio.

Gento, A.M., Minambres, M.D., Redondo, A. et al. QFD application in a service
environment: A new approach in risk management in an university. Oper Res Int
J 1,115-132 (2001). https://doi.org/10.1007/BF02936289

Gracias a la aplicacion de la teoria QFD, se han podido obtener los puntos en los que se
debe hacer mas hincapié para obtener una mayor satisfaccion de los clientes empleando
recursos limitados. Cabe recalcar que, para poder aplicar la teoria QFD, se debe recopilar
la informacion necesaria y de fuente confiable, para este trabajo se tomo en consideracion

las circunstancias y la experiencia de los profesionales dedicados a la prevencién.

Gutiérrez Pulido, Humberto, Gutiérrez Gonzalez, Porfirio, Garibay Ldpez, Cecilia, &
Diaz Caldera, Lizbeth. (2014). Andlisis multivariado y QFD como herramientas
para escuchar la voz del cliente y mejorar la calidad del servicio. Ingeniare.
Revista chilena de ingenieria, 22(1), 62-73. https://dx.doi.org/10.4067/S0718-
33052014000100007

La creciente importancia de los procesos de servicios requiere de mas y mejores
metodologias para su mejora; por ende, un punto basico para ellos es escuchar
adecuadamente al cliente y traducir esto en acciones especificas. Es de suma importancia,
garantizar el buen disefio de los cuestionarios, que tiende a generar respuestas
consistentes, y cuyos resultados sean analizados adecuadamente, con la finalidad de

poder llevar a cabo un enfoque tradicional para evaluar la percepcion de los clientes.

Ortega, M. y Vaca, H. (2017). Sociedad del conocimiento y creacion de valor en el
servicio hotelero. Anélisis reflexivo de contexto mundial. Universidad de las
Fuerzas Armadas-Extension Latacunga.
https://repositorio.pucesa.edu.ec/bitstream/123456789/2358/1/Sociedad.pdf

En este articulo cientifico se realiza un analisis de la trascendencia de la sociedad del
conocimiento en los procesos globales de los servicios de hoteleria; y, a partir de ese
andlisis, se establecen reflexiones y aspectos claves para formular estrategias de
competitividad y la generacion de valor mediante procesos planificados de desarrollo
sostenible. Se concluye que las organizaciones hoteleras inmersas en comunidades
virtuales estdn en capacidad de lograr ventajas competitivas para su desarrollo y
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crecimiento sostenible, conformando cadenas hoteleras o cllster de servicios y
manteniendo contactos permanentes para optimizar sus recursos, aspecto que contribuye
a una gestion més flexible que genere beneficios adicionales enmarcados en la creacion

de valor compartido para los grupos de interés.

Veloz, C.y Vasco, J. (2016). Calidad en el servicio de las empresas hoteleras de
segunda categoria. Revista Ciencia UNEMI, 9,19-25.
http://repositorio.unemi.edu.ec/bitstream/123456789/3127/1/CALID AD%20EN
%20EL%20SERVICIO%20DE%20LAS%20EMPRESAS%20HOTELERAS%
20DE%20SEGUNDA%20CATEGOR%c3%8dA.pdf

Se realiz6 un estudio a cuatro hoteles de segunda categoria en Ecuador, con el objetivo
de analizar la informacion y presentar resultados que garanticen la calidad del servicio de
hospedaje, para que los turistas evalten los procesos y las empresas se enfoquen en la
satisfaccion del cliente. El nivel de satisfaccion de los usuarios es un desafio para mejorar
la calidad de los servicios en las empresas hoteleras de segunda categoria, al tomarlo en
cuenta, permitird confirmar las diferencias entre los usuarios, los servicios que ofertan y
el contexto integral donde esta ubicado, creando resultados mas efectivos. Ademas, la
oferta de servicio hotelero y la medicién de la calidad percibida mediran el impacto de
los componentes de las actividades y de la evolucidon de las expectativas de los clientes y
los colaboradores, en torno a las dimensiones de la calidad de los servicios existentes en

la empresa.

Joubert, E. G. (2015). Los sistemas de gestion de calidad en el sector hotelero:
perspectivas y desafios para su implementacion en hoteles de la ciudad de
Neuquen [Tesis de postgrado] http://ridaa.ung.edu.ar/handle/20.500.11807/130

Con el objetivo de indagar sobre la potencialidad y la factibilidad de aplicar un SGC en
los hoteles de la ciudad de Neuquén y, a partir del analisis, sugerir propuestas que
permitan a los gerentes y/o duefios involucrarse paulatinamente en el proceso de
implementacién de estos. Se plante6 que el crecimiento del mercado hotelero neuquino
estd orientado a propiciar una mayor cantidad de plazas por sobre la calidad, y los
comentarios de los hoteleros confirman esta hipotesis, ya que la mayoria apunta a
incrementar las ventas y a ampliar la estructura del hotel. Si bien mencionan que quieren

mejorar el servicio, esto solo se ve reflejado en el incremento de las plazas. Con respecto
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al nivel de conocimiento de los SGC por parte del sector hotelero, definitivamente se
confirma que existe poca informacion suministrada por el sector publico, el sector
privado y los actores intervinientes, ya que hay un amplio desconocimiento acerca de los
beneficios que ofrece su implementacion y certificacion, y esto constituye el motivo

principal para no implementar un SGC.

Lorenzo, Susana, Mira, José, Olarte, Mayerly, Guerrero, Johann, & Moyano, Silvia.
(2004). Analisis matricial de la voz del cliente: QFD aplicado a la gestién
sanitaria. Gaceta Sanitaria, 18(6), 464-471. Recuperado en 26 de mayo de 2020,
de http://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0213-
91112004000800008&Ing=es&ting=es

Esta investigacion busca aplicar la metodologia Quality Function Deployment (QFD) en
la gestion sanitaria para identificar los requerimientos y necesidades de los clientes
mediante la relacion de las reclamaciones con las dimensiones del cuestionario de calidad
percibida utilizado en el centro. Luego de su desarrollo, la metodologia QFD brindd
grandes resultados, puesto que permitid relacionar las reclamaciones y los resultados del
cuestionario de calidad percibida e identificar los atributos con una mayor influencia en
el nivel de satisfaccion del paciente. Ademas, se identificaron las areas de mejora para
poder orientar una nueva estrategia hacia los requisitos del cliente.

Mogol, M (2018). Mejora del proceso de registro (C / 1): una aplicacion del despliegue
de la funcion de calidad. Revista Internacional de Gestién de Calidad y
Fiabilidad, 35(9), 1907-1919. https://doi.org/10.1108/1JQRM-03-2017-0043

En este articulo cientifico se presentan diversas alternativas para mejorar las operaciones
de check-in en el negocio hotelero con la ayuda de la metodologia QFD. Los resultados
del estudio demuestran que los clientes no quieren esperar en cola o para cualquier
proceso en la recepcion. Por otro lado, la investigacion aporta a la literatura un nuevo
término técnico sobre la industria hotelera: “Voz de Hotel”. Estos resultados ayudaran a
desarrollar una aplicacion movil para reservas de hotel, la cual no se veria en desventaja

con limitaciones de los sistemas convencionales.

Aguiar Q., T. y Ortega S., S. (2002). La calidad percibida por los clientes en el sector
hotelero. Estudios Turisticos,154,113-133.
http://www.pymesonline.com/uploads/tx icticontent/R01646 calidadhotel.pdf
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Se concluyo que, si bien es cierto, no se permite encontrar una categoria de hoteles que
destaque siempre por su mayor calidad; no obstante, con respecto a su tamafio, si se puede
encontrar una relacion. Por ejemplo, los hoteles grandes son lo que muestran una calidad
percibida superior al resto en cuanto a los tangibles de recepcion. Por otro lado, los
hoteles mas pequefios son precisamente los que muestran una calidad percibida mayor en
los encuentros de recepcion. Asimismo, cabe resaltar que en lo que respecta a fiabilidad
y capacidad de respuesta, son los hoteles mas pequefios los que muestran niveles de

calidad mas altos.

Cali, S., Yan, H.-B. (2016). A systematic fuzzy QFD model and its application to hotel
service. Scopus. https://doi.org/10.1109/ICSSSM.2016.7538423

La industria hotelera tradicionalmente trata de investigar la satisfaccion del cliente a
través de la tarjeta de comentarios del huésped, desafortunadamente, este sector carece
de un método para convertir los mensajes recopilados en sugerencias aplicables. Por
ende, frente a este problema, esta investigacion propone el empleo de un modelo basado
en el método de disefio de productos y servicios orientado al cliente, el cual fue la
aplicacion de un QFD difuso sistematico de 9 pasos modelo, para asi ayudar a los hoteles
econoémicos a mejorar la calidad del servicio y satisfacer a sus clientes. Cabe resaltar que
la I6gica difusa se implementd con la finalidad de poder analizar la informacion subjetiva.
Finalmente, el resultado mostro que los caracteres relacionados con el servicio deben ser

dados en gran atencion.

Kuo, C.-M., Chen, H.-T. y Borger, E. (2016). Implementing City Hotel Service Quality
Enhancements: Integration of Kano and QFD Analytical Models. Scopus.
https://doi.org/10.1080/19368623.2016.1096225

La técnica del QFD utiliza una serie de matrices para expresar los vinculos entre los
requisitos del cliente y los requisitos técnicos. Para ello, se entregaron recomendaciones
para distribuir efectivamente los recursos y establecer estrategias de mejora de la calidad
del servicio. Las recomendaciones resultantes resultaron valiosas para el hotel de la
ciudad cumpliendo sus objetivos de mejorar la satisfaccion y lealtad de los huéspedes a
través de una mejor calidad de servicio, respaldada por una mejor calidad de las

instalaciones y equipos.
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Pai, C.-K., Chen, S.-H. y Hinds, D. (2016). Measuring service quality in Macau luxury
hotels using the QFD method: A case study.  Scopus.
https://doi.org/10.1504/1JSTM.2016.077668

El estudio demuestra como el método QFD, realizdndose las modificaciones pertinentes,
se puede aplicar en diversos sectores, siendo de este caso, el de la industria hotelera;
asimismo, resulta ser una herramienta eficaz que permite comprender con precision las
necesidades de los clientes, identificando los elementos de servicio técnico
correspondientes y luego relacionando las demandas del usuario con elementos de
servicio. Como principales resultados, destacan las recomendaciones realizadas por los
clientes, las cuales son informacion valiosa para el hotel de la ciudad, ya que le permitira
cumplir con sus objetivos de mejorar la satisfaccion y lealtad de los huéspedes a través
de una mejor calidad de servicio, respaldada por una mejor calidad de las instalaciones y

equipos.

Geciane, S., Anderson, S. (2019). Customer Satisfaction based on the Attributes of
Accommodation Services. Scielo. https://doi.org/10.7784/rbtur.v13i2.1516

La presente investigacion demostr6 que los atributos habitacion, servicio, relacion
calidad-precio, limpieza, calidad del suefio y ubicacion pueden influir en la satisfaccion
del cliente de la muestra, sin embargo, esta influencia puede variar segin el "Tipo de
viajero" y la categoria del precio de la habitacion estandar. De la misma manera, se
expone la gran importancia de realizar andlisis con muestras de consumidores
segmentados, que buscan percibir diferencias entre segmentos, los cuales no serian

percibidos si las muestras analizadas hubieran sido muy heterogéneas.
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CAPITULO III: METODOLOGIA Y EXPERIMENTACION

3.1  Ambito o alcance de la investigacion

La presente investigacion tuvo inicio en el mes de abril del presente afio (2020), la cual
seguira en curso con el fin de implementar el enfoque QFD para el disefio de servicios en
el sector hotelero, teniendo en consideracion como poblacion a los hoteles de Lima —

Callao, cuyo tamario es mediano.

Una limitacion para la realizacion de este estudio ha sido la dificultad de poder
encontrar informacion sélida a partir de fuentes primarias, ya sea mediante la aplicacién
de entrevistas, focus groups, etc. a los gerentes y clientes de los hoteles o de personas que
trabajen en este rubro. Esto se debe a causa del confinamiento social por la pandemia del

COVID-19, en el cual uno de los sectores més afectados ha sido los negocios hoteleros.

Por tal motivo, la informacion presente en el trabajo se obtuvo a través otras
fuentes como trabajos de investigacion, articulos de revistas, busquedas en base de datos

como Scopus, Springer, Scielo y entre otros.

3.2  Grupos de estudio incluidos

La recopilacion de la informacion se centrd principalmente en las encuestas, las cuales se
utilizaron como técnicas cuantitativas de investigacion; igualmente, se tuvo en
consideracion las fuentes secundarias, tales como los articulos de investigacion

relacionados al sector hotelero y testimonios empresariales.

En primer lugar, se establecen los objetivos para poder entender la finalidad de

lo que se espera obtener con las respuestas dadas en la encuesta.

e Determinar el perfil del cliente mediante sus requerimientos en el servicio de
hotel.

e Definir los principales competidores en el sector hotelero mediante las respuestas

brindadas por las empresas encuestadas.
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e Conocer en profundidad a los clientes encuestados: Razdn para hospedarse,
caracteristica mas importante (check-in y check-out, servicio de alimentos,

instalaciones, atencion de los empleados, entre otros), reclamos, etc.

En segundo lugar, se formularon las 19 preguntas en la encuesta, establecidas en
un orden estratégico y conciso (primero las generales y luego las especificas). Esta va
dirigida a nuestro publico objetivo: personas mayores de 18 afios que frecuentemente

visitan hoteles.

Finalmente, los resultados obtenidos de las encuestas se complementan con las
fuentes secundarias recopiladas, con la finalidad de obtener conclusiones generales de la
investigacion a través de estadisticas, por parte de las encuestas, articulos e informes; y
en profundidad de algun factor del servicio hotelero por parte de los testimonios

empresariales.

3.3 Disefio de instrumentos de investigacion

El presente trabajo se realiza como una investigacién cuantitativa, esta se define como un
proceso sistematico y ordenado de que involucra la recoleccion de datos y su preparacion
para su posterior analisis e interpretacion de resultados. Esta informacion se puede

obtener de diversas fuentes e implica el uso de herramientas estadisticas e informaticas.

La técnica de investigacion elegida para recopilar informacion relevante sobre las
necesidades, demandas y expectativas del cliente fue la encuesta, la cual se aplicara

mediante un cuestionario que se puede visualizar en el Anexo 1.

Se ha optado por usar el cuestionario como instrumento dado que es el utilizado
para recolectar datos respecto a una o mas variables. Cada pregunta que se plantea en el
cuestionario esta relacionada con las variables e indicadores que se definieron en el

primer capitulo. A continuacion, se presenta la relacion que existe entre ambas.
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Tabla 3.1

Relacion de variables, indicadores y preguntas del cuestionario

VARIABLE DEPENDIENTE

INDICADOR

CUESTIONARIO

Participacion de mercado

Crecimiento % de la
participacion del mercado
respecto al afio anterior

De los siguientes hoteles ¢Cual
es el de su preferencia?

Participacion de mercado

Nro. clientes activos / Nro.
clientes potenciales

;Consideraria utilizar este
servicio?

Eficiencia del servicio

Tiempo de atencion al cliente

Con respecto al proceso de
check-in y check-out ¢El
tiempo de espera fue...?

Eficiencia del servicio

Tiempo para solucionar
inconvenientes

Con respecto a la seguridad del
hotel ;Qué clase de
inconvenientes ha tenido?

Satisfaccién del cliente

Nro. clientes satisfechos / Total
de clientes

¢Como calificarias los
siguientes elementos del hotel
de su preferencia?

Con respecto a las instalaciones
¢Cuéles espera encontrar en el
hotel?

Con respecto a la atencion de
los empleados ¢Cudl es la
caracteristica mas importante?

Con respecto al Room Service
¢QUE tipo es de su preferencia?

Con respecto al servicio de
alimentos ;Qué tipo es de su
preferencia?

Con respecto a la limpieza de
la habitacion:

Con respecto a la
transportacion ;Qué medio de
transporte prefiere Ud.?

Nro. reclamos

¢Ha realizado algun reclamo?
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34 Poblacion y muestra a utilizar

Para poder aplicar la encuesta es necesario definir la poblacion y calcular la muestra a

través de una formula de muestreo, esto permitira precisar el nimero de encuestas a

D * q* N x 72
ey N+p=xqxZ?

realizar.

La encuesta va dirigida a personas que tienen entre 18 y 55 afios de edad,
pertenecen al NSE A y B de las zonas 6 y 7 de Lima Metropolitana; ademas, frecuentan
hoteles de 4 o 5 estrellas.

Para poder conocer las caracteristicas de la poblacion anteriormente definida se
determina una muestra cuyo tamafio es de 30 personas, estas seran seleccionadas

aleatoriamente.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Para la recopilacion de informacién, se tomo en cuenta la realizacién de encuestas, las
cuales brindan la data necesaria y relevante para el desarrollo del presente trabajo de

investigacion.

En primer lugar, se pudo identificar la razon principal por la que muchos usuarios

prefieren hospedar en un hotel, siendo esta la calidad del servicio.

Figura 4.3
Razones principales para hospedarse en un hotel

; Cuales son las razones por las que prefieres hospedarte en un hotel en especifico?

Calidad del servicio 60%
Ubicacion
Tarifa

Recomendaciones

Prestigio

0 5 10 15 20

De acuerdo a los resultados, la calidad de servicio representa un factor de suma
importancia que influye directamente en la decision del cliente al momento de elegir en
qué hotel desea hospedarse, lo cual indica lo necesario que es el aplicar el concepto QFD
para incrementar y optimizar la calidad en este sector. Asimismo, otros factores

determinantes son la ubicacion y tarifa.

Otro dato relevante que se obtuvo a través de las encuestas son las calificaciones

que los clientes le otorgaron a los elementos principales que conforman un hotel:
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Figura 4.4

Calificacién de los elementos de un hotel

:Coémo calificarias los siguientes elementos del hotel de su preferencia?

B Pésimo M Malo Regular WM Bueno M Excelente

EEREVEEN]

Cheek-in y Check-out Instalaciones Atencion de los empleados Room Service Servicio de alimentos Limpieza de la habitacion Seguridad Transpertacion

Segun las estadisticas presentadas, no se tiene inconveniente alguno con respecto
a los elementos de los hoteles del sector, ya que todos son calificados como “Bueno” y
“Excelente”; no obstante, aun asi se presentan deficiencias minimas en el check-in y
check-out, atencion de los empleados, room service, servicio de alimentos, seguridad y
transportacion, lo cual demuestra que la aplicacion del concepto QFD es indispensable

para poder disminuir, e inclusive eliminar, estos defectos detectados.

Con el objetivo de alcanzar una mejor retroalimentacion, se plantearon preguntas
mas especificas de cada elemento (Ver Anexo 2) logrando recopilar la siguiente

informacion:

- Un 56.7% de la poblacion muestra indicé que el tiempo de espera del check-iny
check-out en los hoteles es corto, el resto (43.3%) expresa que estos tiempos son

regulares; es decir, se demoran el tiempo promedio.

- La poblacién espera encontrar en las instalaciones bares (33.3%) y gimnasios
(26.7%), esto demuestra que los clientes buscan entretenerse y cuidar de su salud

durante su permanencia en el hotel.

- Los usuarios valoran el trato amable (36.7%) y la total accesibilidad (33.3%) de
los empleados del hotel; asimismo, otra caracteristica fundamental es la buena

capacidad de respuesta de estos (20%).

- Respecto al room service, aproximadamente la mitad de los encuestados (46.7%)
prefieren un servicio de 24 horas. A su vez, los clientes prefieren un servicio de

alimentos de la modalidad “Todo Incluido” (53.3%)

- La gran mayoria de personas prefiere avisar al servicio de limpieza en el
momento que se requiera (55.2%), lo que indica que los clientes buscan que los

servicios se adecen mucho mas a sus necesidades cuando estas se presentan.
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- Ensu mayoria, los usuarios no tuvieron inconvenientes con los hoteles donde se
hospedaron (73.3%).

- Un 66.7% prefiere hacer uso de los taxis exclusivos que el hotel les brinda, esto
demuestra que muchos de los clientes valoran la exclusividad de los servicios, lo
cual se puede traducir como uno de los elementos que le otorga mayor valor

agregado dentro de este sector.
- Finalmente, los encuestados indicaron que no realizaron ningin reclamo al

momento de hospedarse en uno de los hoteles del sector.

Con la finalidad de determinar la intencion de la poblacién de hospedarse en un
hotel donde se aplique la tecnologia y se virtualice sus procesos mas fundamentales, se

planteo la siguiente pregunta:

Figura 4.5

Intencidn de uso del servicio mejorado
;Consideraria utilizar este servicio?

®si
® No

Teniendo en cuenta los resultados, un 86.7% de la poblacién muestra indica que
si estaria dispuesta en hacer uso de esta nueva modalidad de entrega de servicio en el
sector hotelero, lo cual demuestra que la aplicacion del concepto QFD permitira obtener
una mejor aceptacién por parte del publico objetivo, mejorando la calidad del servicio a

través de la opinion del cliente y empleando las técnicas de este concepto.

Finalmente, como parte de la opinién de los clientes, se consideré las siguientes
preguntas, con el objetivo de tener una base mucho més clara de lo que esperan los

usuarios:
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Figura 4.6
Expectativa del cliente

:Cual es la caracteristica que mas le llama la atencion de todo el servicio E-Hotel?

57.7%
57.7%

Check-in y Check-out
Instalaciones

Atencién de los empleados
Room Service

Servicio de los alimentos
Limpieza de la habitacion
Seguridad

Transportacion

Figura 4.7
Posibles razones para no hacer uso del servicio mejorado

;Cuales son sus principales razones?

@ Prefiero los hoteles tradicionales

@ No suelo interactuar con dispositivos
digitales

Costos muy alto

Como se puede apreciar en ambas graficas, los clientes esperan ver una mejora en
los procesos de check-in y check-out, reservas de las instalaciones, atencion de los
empleados y room service; por ende, la aplicacion del método QFD debera enfocarse
principalmente en estos factores. A su vez, las principales razones por la que algunos
clientes no harian uso de este servicio es por su preferencia a hoteles tradicionales y por
sus precios altos; por tal motivo, es de suma importancia explicar que esta mejora, a pesar
de los posibles costos que se puedan incurrir, brindard a los clientes vivir una nueva
experiencia y que tendra mayores facilidades a comparacion del enfoque tradicional que

se viene ofreciendo en el sector hotelero.
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CAPITULO V: ANALISIS Y DISCUSION

Para la elaboracion de la matriz del Despliegue de la Funcién Calidad (QFD) se debe
realizar, como primer paso, el despliegue de todas las necesidades que debe satisfacer un
hotel de 4 estrellas cuyo objetivo es brindar un buen servicio, y luego, se debe identificar
el valor que constituyen estas necesidades para los huéspedes. Los detalles de esta tabla

se encuentran en el Anexo 3.

En primer lugar, se empez6 por identificar la necesidad primaria en un hotel de 4
estrellas, donde se encontré que las personas buscan disfrutar de una agradable estadia,
ya sea por motivos de turismo, trabajo o solo con la intencion de hospedarse. A raiz de la
busqueda por cumplir con esta necesidad basica, los hoteles procuran cumplir con ciertos
criterios y brindar diferentes servicios a sus clientes. Seguidamente, se procedi6 a evaluar
las necesidades secundarias, donde, de acuerdo a los resultados de las encuestas y los
comentarios recogidos en diferentes portales de buscadores de hoteles, se identificaron
necesidades relacionadas a diversos factores como: el proceso de reservas y registro,
infraestructura, alimentos, entretenimiento, transporte y servicio al cliente. No obstante,
es de suma importancia reconocer los factores que influyen en el cumplimiento de estas
necesidades y es ahi donde entran a tallar las necesidades terciarias, las cuales seran la
base para la aplicacion del modelo QFD. A partir de estas necesidades mas detalladas, es
que se evaluaran las caracteristicas del servicio y su importancia. Para ello, se clasificaran

de acuerdo a su valor para los clientes.

Una vez identificadas las principales necesidades y el valor que cada cliente le
otorga, se procedié a construir la matriz QFD. Para ello, se tomé en consideracion los
resultados obtenidos en las encuestas, asi como las opiniones de fuentes, tales como
TripAdvisor, Trivago, Booking, etc; con la finalidad de conocer y entender a mayor

profundidad las expectativas de los clientes y la situacion actual de los hoteles del sector.

Por efectos de estudio, se tuvo como referencia tres hoteles: Miraflores Colon
Hotel, Hotel José Antonio Executive y Mercure Ariosto Lima, ya que, estos se emplearan
como parte de la calificacion competitiva del Benchmarking, para asi poder obtener una

proyeccién de mejora mucho mas precisa.
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Figura 5.8
Matriz QFD
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Proceso eficiente de Check-out 5 = - - = - - - - - - - - O - } 1 3 1 3 3.00
Disefio de la decoracién 3 (@] - - - - - - - - - - - - - 1 S 3 5 1.67
Ambiente agradable 4 %B - - - - - - - - - - - - - 1 3 5 5 1.00
Seguridad 5 - - - - ‘ - - . - . - - - . 3 3 5 5 1.00
Habitaciones cémodas 4 = 1 - - - - - - - - - - - - - 3 3 5 5 1.00
Buffet dive rso 4 . - ® | - - - - - \vi \vi - - - - 1 3 5 5 1.00
Variedad de platos a la carta 4 - - - - - - \vi - - - - 3 3 3 3 1.00
Room Serwvice 3 = = = = = = = g_ = = 1 3 S 5 1.00
Bar - Q10O Q1 - - - [ VI - - g - - - - 3 5 3 5 167
Piscina 4 g_ B . b - - \vJ - - - - - - - - 1 5 3 5 1.67
Sala de reuniones 3 @ - 8 E E - VI - E - - - IV @ - 1 3 1 3 3.00
Gran disponibilidad de personal 4 . - . - VIIVIOITYV |V - - 3 5 3 5 1.67
Rapidez v eficiencia 5 . - - - 9::9::9:%8 V IVIOIVIO] - - 3 5 3 5 1.67
Servicio de limpieza 5 - - - - - - - - - - - - - - - 3 3 5 5 1.00
Trato amable 5 - - - - O ® @ O &V e - - 3 5 3 5 1.67
Disponibilidad de estacionamientos 5 V - - - - - - - - - - - - - - 1 5 1 5 5.00
Servicio de Valet Parking 4 - - - - g - - - - - - - - - - - 1 3 1 3 3.00
Servicio de traslada 3 - - B B - - - - - @ - = - - 1 5 3 5 167
a b c d e f 8 h i i k 1 m o p q
Importancia Total| 122 120 135 165 123 207 117 128 137 135 71 99 113 112 72 90
Importancia Ponderada mrilﬁ:cdemlim 218 188 159 253 303 485 165 | 187.3| 205 imn i 165 |1223)250.7| 216 270
Seleccion delas caracteristicas a mejorar X X X X X
f Recepcionista - Realizar capacitacionessobre el uso de nuevas tecno b gias gue permitian facilitar los procesos de regstro.
Descripcién de las caracteristicas més q Sistemas de registro - Virtualizar el proceso de Check-in y Check-out .
importantes a desplegar en el disefio e Valet Parking - Aumentar la disponibilidad de personal con Iz finalidad de agilizar los procedmientos.
mejorado P Sistemas de reserva - Virtualizar los procesos de reserva tomando en cuenta los requerim entos del diente.
o Adm inistrador - Brindar capacitaciones para un mejor control y monioreo virtual de los procesos.




Como se puede apreciar en los resultados de la matriz QFD, existen diversas
caracteristicas que pueden ser mejoradas en el sector de hoteleria, de las cuales, se
priorizara las mas criticas; es decir, las que presentan una mayor diferencia respecto a la

importancia ponderada por indice de mejora.

Tanto el sistema de registro como el de reserva requeriran de la virtualizacién de
sus procesos, que permita tener una eficiente base de datos donde se pueda almacenar
informacion relevante de sus clientes; asimismo, el empleo de una nueva tecnologia
agilizara las operaciones de registro y reserva, disminuyendo los tiempos de espera y
alcanzando una mejor optimizacion de los recursos, lo cual traerd consigo un mayor
incremento de la satisfaccion del cliente y, en consecuencia, un aumento en la

participacion de mercado.

De igual manera, estos nuevos sistemas mejorados deberan ser ensefiados a cada
personal que haga uso de estos, siendo en este caso, los recepcionistas; por tal motivo,
otra caracteristica que debe ser priorizada es la correcta capacitacion de estos empleados.
Cabe resaltar que, los administradores también formaran parte de estas capacitaciones,
dado que, se les otorgara un sistema virtual que les permita tener un mejor control y
monitoreo de las operaciones realizadas en el hotel, asi como tener un contacto mucho
mas directo con sus clientes, en caso suceda alguna inconveniencia o se desee recibir una

respuesta mucho mas rapida de sus necesidades.

Del mismo modo, asi como se empleara sistemas virtuales para agilizar los
procesos de reserva y registro, el personal del hotel que tiene un mayor contacto con los
clientes hara uso de una aplicacion que les facilitara la ejecucion y buen desempefio de
sus funciones, asi como también, sera de gran utilidad para los huéspedes, puesto que
podran utilizar esta aplicacion para funciones como: solicitar la presencia del personal de
limpieza y del hotel en general ante cualquier situacion que se presente en su dormitorio
(falta de toallas, ambiente sucio, etc.), calificar la atencion de cualquier trabajador del
hotel (para que el personal esté mas comprometido en brindar una mejor atencion), poder
ver la carta de comida y pedir un “servicio a dormitorio”, y poder notificar al personal de
valet parking el horario al que desea que se le entregue su automovil (para reducir el
tiempo de espera de los clientes). Esta aplicacion también ayudara a que se mantenga el
distanciamiento fisico entre el personal y los huéspedes, de acuerdo a las medidas de

seguridad contra el coronavirus.



Es muy importante recordar que, si bien es cierto, estas soluciones son con
respecto a las caracteristicas mas criticas, también se pueden identificar oportunidades de
mejoras en otros aspectos, tales como: sefialética adecuada, iluminacion, seguridad, etc.;
Estas nuevas mejoras podrian traducirse como valor agregado que la empresa ofrece a

sus clientes, con el objetivo de cumplir y superar sus expectativas.

Aunque esta investigacion se haya realizado en un contexto nuevo, podemos
encontrar un patron parecido de aspectos a mejorar en el sector de hoteles respecto a la
importa que le dan los clientes cominmente. Al igual que el articulo de investigacion a
Systematic fuzzy QFD Model and Its Application to Hotel Service Design (Cai, S., Yan
& H.-B. 2016) uno de los grandes aspectos a mejorar fue el proceso de registro. Es
razonable que este proceso de servicio haya sido elegido entre las caracteristicas mas
importantes a desplegar en el disefio, ya que no a porta gran valor en el servicio en si de
hospedaje. Es por eso, que la solucion que se le ha dado a este proceso (la virtualizacion
del sistema de registro) ayuda a reducir un tiempo de espera innecesario, evitar una

insatisfaccion por las demoras y mejorar la experiencia de cliente.

Analizando otro articulo de investigacion a Implementing City Hotel Service
Quality Enhancements: Integration of Qano and QFD Analytical Models (Chun-Min
Kuo, Hsi-Tien Chen & Ernest Boger. 2015), segun sus resultados dados a diferencia con
la propuesta del disefio de servicio de “E-hotel™ se consideraron cinco atributos de suma
importancia en los hoteles de la ciudad, para los cuales se tienen que seguir
implementando cambios y mejoras significativas centrdndose méas en comprender las
necesidades del cliente, servicios personalizados y eficientes. Por otro lado, en el caso de
“E- hotel”, se consideran las caracteristicas mas criticas del servicio del hotel para brindar

una solucién adecuada y por consiguiente mayor satisfaccion al cliente.

Asimismo, es importante resaltar que en todo servicio siempre es importante que
exista una atencion afable para que este se sienta a gusto tenga una buena experiencia de
servicio. Este fue uno de los aspectos que también resaltaron en la encuesta, en el cual
las personas toman en en cuenta este criterio. Una de las recomendaciones que podemos
encontrar en el articulo Implementing City Hotel Service Quality Enhancements:
Integration of Kano and QFD Analytical Models (Kuo. et al. 2016) fue el énfasis en las

habilidades blandas, el cual es muy importante en cualquier servicio.
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CONCLUSIONES

o Se concluye que desarrollar un nuevo enfoque del disefio de servicio hotelero,
mediante su virtualizacién con la herramienta del QFD, establece una oportunidad para
los negocios de este sector que se han visto afectados por el aislamiento social con
periodos de inactividad. De esta manera, se busca aprovechar el impulso de la
transformacion digital del hotel, en conjunto con sus operaciones y los servicios que se
les ofrecerd a los clientes como el check in y check out a través de la aplicacion movil

considerando en todo momento el contacto cero.

o Se concluye que a partir del nuevo contexto mundial los clientes estan dispuestos
a cambiar la experiencia del servicio en un hotel. Muchos ellos estan de acuerdo en
virtualizar los proceso comunes que se dan en estos establecimientos como: el servicio a
la habitacidn, el check in y check out , entre otros. Esto demuestra que su percepcion de
las expectativas y requerimientos que esperan de un hotel han cambiado, ya que, mediante
esta virtualizacion, lo que en realidad buscan en estos momentos es minimizar el contacto

intrapersonal como un método preventivo y de cuidado personal.
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RECOMENDACIONES

o Se recomienda que los hoteles consideren como factor importante la
propuesta de redisefio de servicio hotelero mediante el enfoque QFD, ya que es
un camino inteligente de poder reinventar el negocio y afrontar la crisis mundial
que se vive hoy en dia; Asimismo es importante reforzar los protocolos de
seguridad e higiene, estableciendo procedimientos y procesos internos para
brindar mayor proteccion sanitaria en el local, medidas de separacion para
prevenir la aglomeracion y de esa manera garantizar el cuidado del personal de

servicio de “E-hotel” como de los clientes.

o Si bien en el presente trabajo se ha desarrollado la matriz méas usada de la
metodologia QFD, esta no es la Unica. Por lo que se recomienda desarrollar las
matrices derivadas de la “matriz de la calidad” para alcanzar niveles mas
especificos de trabajo y una mejor integracién de los requerimientos del cliente
con los procesos de la empresa. Dentro de ellas se encuentran la matriz de

producto-proceso, matriz de proceso-subproceso y matriz funcional.
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Anexo 1: Encuesta para la implementacion de un hotel

mediante el enfoque QFD

ENCUESTA PARA LA IMPLEMENTACION
DE UN HOTEL MEDIANTE EL ENFOQUE
QFD

jHola! Somds alumnos de la Dniversidad de Lima que estdn realizands un esfudio para
daterminar la viabilidad de la implememar:m de un un hotal mediante al Eﬂfﬂque QFD, can
la finalidad de conocer los r-eque-‘lmmmns de oz clientes para un Sarvicia como el nuesirg.
*Obligator

1. Sexo*

Marca solo un ovalo.

[ ) Mazculing

() Fernening

I Otre

2 bBEdad*

Marca solo wun ovalo.

JIE-24
2530
( 31-3s

[ mas de 36

3. ;i Cuales son las razones por las que prefieres hospedarte enun hotel en
egpacifico? *
Salecciona todos [og gue coarrespandan

| | Calidad del servicio
[ ] Ubicacisn

[ ] Tarifa

| | Recomendaciones
|| Prestigio
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4. De los siguientes hoteles ;Cual es el de su preferancia? *

Marca solo un dvalo.

) Hotel 1
() Howel 2
) Hotel 3

De acwerda al hotel de su preferencia, responda las siguleriies preguntas:

5. Motivo de visita al hotel *
Marca solo un dvalo.
(O vise

() Estadia
() Trabajo

6. ;Como calificarias los siguientes elementos del hotel de su preferencia? *

Marea sola un dvala por fila.

Pésimo  Malo Regular Bueno  Excelente
Check-in y Cheek-aut O O O O O
Instalaciones o O O O O
Mencidndelosemplesdes () (0 (0 3 ()
Room Service o O O O O
Servicio de alimenios O O O O -
Limpiezadelahabitacitn () (0 () () i
Seguridad o O O O -
Transportacién o O O O 2

{. bl usted considers © Kegular, Malo y Fesimo” el servicio del hotel de su
preferencia { de lo contrario evitar esta pregunta) . Con respecto a las
caracteristicas mencionadas anterormeante en la cuadricula. ;A que se debe el
motivo de su calificacion?
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6.

10.

11.

12

Motivo de visita al hotel *
Marca solo un dvalo.

() viaje
() Estadia

() Trabaja

iComo calificarias los siguientes elementos del hotel de su preferencia? *
Mavece sole un dvalo por fila.

Pésimo  Mals  Regular  Buemns  Excelente

Check-in y Cheek-aut oy O OO O 2
Instalacianes ) ) 0 D] 2
atencidn de los empleados () (3 - ) (-

Conrespecto a la atencion da los empleados ;Cual es la caracteristica mas
importante? *

Marca solo un dvalo.

) Trato amable

) Buena imagen personal
) Slempre accesible al cliente

() Buena capacidad de respuesta

Conrespecto al Room Service ;0ue tipo es de su preferencia?
Marca solo un dvailo.

) Room Service 2dhis
) Room Service 12hes

i) Room Cooking Service: Cocinero prepara los platos en la habitacion de los
husspedas

Conrespecto al servicio de alimentos ;3ue tipo es de su preferencia?
Marca solo un dvailo.

) Media pensidn (desayuna y cena)
() Penzitén completa (desayuno, almuerzo y cena)
) Todao incluide {Buffet)
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14. Conrespecto a la seguridad del hotel ; Que clase de inconvenientes ha tenido? ©
Selecciona todos los gue corresponmdan.

|| madecuada ubicacidn de las camaras de seguridad
[ ] Mo hay un control de visitantes al hotel

[ ] Mo hubo una respuesta rapida arte un inconveniente
[ ] Ninguna

Otro: I'_'I

15. Conrespecto a la transportacion jGue medio de transporte prefiere Ud.?

Mavrca solo un dvalo.

[ ) Taxis exclugivos

() Buses
| Taxi Paal
) otre:

16. ;Ha realizado algun reclamo?

Maica solo un dvalo.

s
_INe

El nueva serscio hotelero se cemira en el uso de ks tecnologia y virtualizacion de swes

procesos mds caacieristioos, mediante &l emples de una aplicacidn donde ef wswano
E- podra realizar milbples acciones: check-n y check-oud, solicitar el servicic de rocm
HOTEL serdice y limpleza de habitacidn, realizar reserias en algunas de bxs nstalaciones, etc.

17.  jConsideraria utilizar este servicio? *
Marca solo un dvalo.

{)si  Saftaals pregunia 18

{ IMe  Saltaalapregunta 19
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De considerarse la propuesta del servicio E-Hotel

18,  jCuwal es la caracteristica gue mas le llama la atencion de todo el servicio E-
Hotel?

Selacciana todos (08 Que SOfmes pOmdan

[ ] check-in y Check-out
[ ] instalaciones

| | Atencitn de los empleados
[ ] Room Service
[ ] servicio de los alimentos

| | Limpieza de la habitacidn
[ ] Seguridad
[ ] Transportacién

Ce no considerarsea el uso del servicio E-Hotel

19. ;Cuwales son sus principales razones?
Marca solo un dvalo.

() Prefiero los hoteles tradicionales

{1 Mo suelo interactuar con dispositivos digitales
() Costos muy alto

L | Otrex:
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Anexo 2: Respuestas de la encuesta sobre la

implementacion del enfoque QFD

A continuacion se presentan los demas resultados de la encuesta:

Figural
Sexo
Sexo
@ Masculino
@ Femenino
@ Otro
Figura 2
Rango etario
Edad
® 18-24
® 25-30
® 31-36
@ mas de 36

37



Figura 3
Hoteles de 4 estrellas de mayor preferencia

De los siguientes hoteles ;Cual es el de su preferencia?

@ Miraflores Colén Hotel
@ Hotel José Antonio Executive
@ Mercure Ariosto Lima

/ @ Delfines
el @ Radisson

Figura 4
Razén de alojamiento en el hotel

Motivo de visita al hotel

® Vigje
@® Estadia
@ Trabajo

Figura 5
Motivo de la calificacion “Regular, Malo y Pésimo”

Si usted considero " Regular , Malo y Pésimo” el servicio del hotel de su preferencia ( de lo contrario
evitar esta pregunta) . Con respecto a las caracteristicas mencionadas anteriormente en la
cuadricula. ;A que se debe el motivo de su calificacion?

3 respuestas

Experiencias previas
Falta variedad en la carta, mejorar la sazén de las comidas

Podrian mejorar la sazén del lomo saltado.
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Figura 6
Tiempo de espera del check-in y check-out

Con respecto al proceso de check-in y check-out ; El tiempo de espera fue...?

® Corto
@ Regular
@ Largo

Figura 7

Expectativas del cliente sobre las instalaciones

Con respecto a las instalaciones ;Cuales espera encontrar en el hotel?

Caracteristica mas importante de los empleados

@ Gimnasios
@ Bar

@ Piscina
@ Discoteca
@® Spa

Figura 8

Con respecto a la atencion de los empleados ;Cual es la caracteristica mas importante?

@ Trato amable

@ Buena imagen personal

@ Siempre accesible al cliente
@ Buena capacidad de respuesta
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Figura 9

Room service de preferencia por el usuario

Con respecto al Room Service ;Qué tipo es de su preferencia?

@ Room Service 24hrs
@ Room Service 12hrs

@ Room Cooking Service: Cocinero
prepara los platos en la habitacion de
los huéspedes

Figura 10

Servicio de alimentos de preferencia por el usuario

Con respecto al servicio de alimentos ;Que tipo es de su preferencia?

@ Media pensién (desayuno y cena)

@® Pension completa (desayuno,
almuerzo y cena)

@ Todo incluido (Buffet)

Figura 11

Horarios de la limpieza de la habitacion

Con respecto a la limpieza de la habitacion:

@ Me gustaria que brinden los horarios
de limpieza

@ Prefiero llamar para que realicen el
servicio

@ Que se realice todas las mafianas

41,4%
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Figura 12

Inconvenientes con la seguridad del hotel

Con respecto a la seguridad del hotel ;Qué clase de inconvenientes ha tenido?

Inadecuada ubicacion de las
camaras de ...

No hay un control de visitantes
al hotel

No hubo una respuesta rapida
ante unin...

Ninguno

Figura 13

Transportacion de preferencia por el usuario
Con respecto a la transportacion ;Que medio de transporte prefiere Ud.?

@ Taxis exclusivos

@® Buses
@ Taxi Pool
Figura 14
Reclamos
;Consideraria utilizar este servicio?
®si
® No
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Anexo 3: Despliegue de necesidades del cliente

Tabla 1
DESPLIEGUE DE NECESIDADES VALOR
PARA EL
PRIMARIA SECUNDARIAS TERCIARIAS CLIENTE
. - . Agilidad en el sistema de reserva 5
Eficiente sistema de P ficiente de Check-i 5
registro y reservas roceso e !c!en e de Check-in
Proceso eficiente de Check-out 5
Disefio de la decoracion 3
Buena infraestructura Ambu_ante agradable 4
Seguridad 5
Habitaciones comodas 4
. Buffet diverso 4
Buen servicio de .
; Variedad de platos a la carta 4
Disfrutar de una alimentos Room Service 3
agradable - -
estadia Variedad de zonas de pisdh A
entretenimiento I3 )
Sala de reuniones 3
Gran disponibilidad de personal 4
Buen servicio al Rapidez y eficiencia 5
cliente Servicio de limpieza 5
Trato amable 5
.. Disponibilidad de estacionamientos 5
Adecuado servicio de S p' i0 de Valet Parki 4
transporte erv!c!o e Valet Parking
Servicio de traslado 3
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