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RESUMEN

Introduccidn. La presente investigacion se desarrolla ante la necesidad de fortalecer la
estandarizacibn de los procesos operativos en un grupo empresarial de hoteles,
considerando que la aplicaciéon del Método Kaizen puede contribuir a mejorar la calidad del
servicio. Objetivos. El objetivo fue determinar de qué manera la implementacion del
Método Kaizen en la estandarizacion de procesos operativos se relaciona con la calidad
del servicio en un grupo empresarial de hoteles. Metodologia. La investigacién presento
un enfoque cuantitativo y fue de tipo aplicada, orientada a generar soluciones practicas
para la mejora de los procesos operativos. Se emple6 un disefio no experimental,
transversal y correlacional, considerando una muestra de 45 colaboradores. Para la
recoleccién de datos se utilizaron cuestionarios estructurados con escala tipo Likert,
orientados a evaluar la estandarizacion de procesos operativos y la calidad del servicio.
Resultados. Los resultados evidenciaron que el 80 % de los participantes percibié un nivel
alto de estandarizacion de los procesos operativos e identificé un nivel alto de calidad del
servicio. Asimismo, se obtuvo una correlaciéon positiva considerable entre ambas variables
(Rho de Spearman = 0.706; p = 0.000), demostrando una relacion estadisticamente
significativa. Conclusiones. Se concluyé que la implementacién del Método Kaizen en la
estandarizacion de procesos operativos se relaciona favorablemente con la calidad del
servicio hotelero, contribuyendo a fortalecer la eficiencia operativa y la consistencia en la
atencion, sin limitar el trato personalizado hacia los huéspedes.

Palabras clave: Método Kaizen; estandarizacion de procesos; calidad del servicio; gestion

hotelera; mejora continua.
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ABSTRACT

Introduction. This research addresses the need to strengthen the standardization of
operational processes in a hotel business group, considering that the implementation of the
Kaizen Method can contribute to improving service quality. Objectives. The objective was
to determine how the implementation of the Kaizen Method in the standardization of
operational processes is related to service quality in a hotel business group. Methodology.
The research adopted a quantitative approach and was applied in nature, aimed at
generating practical solutions for improving operational processes. A non-experimental,
cross-sectional, and correlational design was used, considering a sample of 45 employees.
Data were collected through structured questionnaires using a Likert-type scale to assess
operational process standardization and service quality. Results. The results showed that
80% of the participants perceived a high level of operational process standardization, while
80% identified a high level of service quality. Likewise, a considerable positive correlation
was found between both variables (Spearman’s Rho = 0.706; p = 0.000), demonstrating a
statistically significant relationship. Conclusions. It was concluded that the implementation
of the Kaizen Method in the standardization of operational processes is positively related to
hotel service quality, contributing to greater operational efficiency and consistency in service
delivery without limiting personalized attention to guests.

Keywords: Kaizen Method; process standardization; service quality; hotel management;

continuous improvement.
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l. Informacion General

1.1. Titulo del proyecto

Implementacion del Método Kaizen en la estandarizacion de procesos operativos

en un grupo empresarial de hoteles para mejorar la calidad del servicio.
1.2. Area estratégica de desarrollo prioritario

El presente proyecto se enmarca en la linea de investigacion de Mejora de
Procesos y Operaciones, un area estratégica fundamental para el desarrollo sostenible del
sector hotelero en el contexto actual. Esta linea resulta prioritaria debido a la creciente
necesidad de las empresas hoteleras de optimizar sus operaciones para enfrentar un
mercado cada vez mas competitivo y exigente. La estandarizacién de procesos operativos
representa una oportunidad significativa para que los grupos empresariales hoteleros
incrementen su eficiencia, reduzcan costos innecesarios y al mismo tiempo puedan elevar
la calidad percibida por los huéspedes, contribuyendo asi a su posicionamiento y

rentabilidad a largo plazo.

1.3. Actividad econémica en la que se aplicaria la innovacion o investigacion

aplicada

La presente investigacion se aplicara al sector de servicios de alojamiento temporal,
especificamente en un grupo empresarial hotelero que actualmente opera sin procesos
estandarizados ni bien definidos. Esta realidad refleja una problematica comun en el sector
hotelero peruano, donde segun Puclla y Moscoso (2023) el sector turistico representa el
3.9% del PBI nacional peruano, con proyecciones de crecimiento al 7.2% para 2026,
aunque este resultado seria superado por Buenos Aires con un estimado de 8.3%. El grupo
empresarial objeto de estudio presenta deficiencias significativas: ausencia de indicadores
claros de desempefio, inexistencia de una linea base para medicién de resultados y

variabilidad en la ejecucion de tareas entre sus tres establecimientos, lo que impacta

11
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negativamente en la consistencia del servicio y la eficiencia operativa, limitando su

capacidad para competir efectivamente en un mercado cada vez mas exigente.
1.4. Localizacién o alcance de la solucién

El presente proyecto se implementara en un grupo empresarial conformado por tres
establecimientos hoteleros ubicados en la ciudad de Lima los cuales son Miraflores City
Hotel, Hotel Lima City y Hostal Cuadra. Esta seleccion estratégica aborda diferentes
categorias y modelos de negocio dentro del mismo grupo empresarial, lo que enriquecera
el analisis y la implementacion del modelo de estandarizacion. Los tres establecimientos
comparten gestion corporativa pero presentan caracteristicas operativas distintas, lo que
representa un escenario ideal para evaluar la adaptabilidad y efectividad del modelo

propuesto en entornos hoteleros diversos.

El alcance del proyecto abarca la estandarizacion de doce areas operativas clave:
Recepcion, Housekeeping, Cocina, Mantenimiento, Logistica y Almacén, Contabilidad y
Finanzas, Recursos Humanos, Ventas y Marketing, Reservas, Seguridad, y Tecnologia de
la Informacion. Para cada area se desarrollaran procedimientos estandarizados que
optimicen los flujos de trabajo y la comunicacion interdepartamental, respetando las
particularidades de cada establecimiento. Acorde con el método Kaizen se buscara
desarrolla un modelo de mejora continua que contempla la implementacion de indicadores
de desempeio unificados, programas de capacitacion especificos, y un sistema de
monitoreo continuo que permita evaluar el impacto en la eficiencia operativa y en la
satisfaccion del huésped, asegurando la mejora continua y sostenibilidad del modelo a

largo plazo.

12
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1. Descripcion de la investigaciéon aplicada o innovacion

2.1. Planteamiento del problema

En este marco, la aplicacién del método Kaizen como enfoque de mejora continua
y estandarizacién de procesos operativos tiene gran relevancia para elevar la calidad del
servicio en hoteles, ya que al estructurar tareas como recepcion, limpieza y mantenimiento
se reduce la variabilidad operativa y se mejora la eficiencia. Segun Albayatey et al. (2024),
la aplicacion del Kaizen en entornos hoteleros permite optimizar recursos y mejorar la
satisfaccion del cliente mediante la reduccion sistematica de desperdicios. Asimismo, la
evidencia internacional indica que los procesos estandarizados incrementan la

productividad y el rendimiento del personal hasta en un 25% (Quiroz et al., 2024).

A nivel mundial, el sector hotelero enfrenta desafios crecientes relacionados con la
variabilidad operativa y la inconsistencia en la experiencia del huésped. Mulet et al. (2024)
sefalan que las cadenas con protocolos estandarizados logran margenes de ocupacion
hasta un 18% superiores en comparacién con aquellas que carecen de procedimientos
uniformes. A la vez, se estima que el 35% de las quejas de los huéspedes a nivel global
derivan de errores de ejecucion en procesos de atencién y mantenimiento, o que evidencia
la necesidad de metodologias de mejora continua. Ademas, la literatura reciente destaca
que la implementacion de sistemas Kaizen reduce los tiempos de ciclo en un promedio del

22% en operaciones de servicio (Albayatey et al., 2024).

En América Latina, la hoteleria se enfrenta a limitaciones estructurales que afectan
la estandarizacion, como la falta de capacitacion técnica y de cultura de mejora continua.
Gonzaga et al. (2022) demostraron que los hoteles ecuatorianos con procesos de control
y seguimiento mas definidos alcanzaron niveles de satisfaccién del cliente superiores al
80%. Por otro lado, en paises de la region se ha observado que la ausencia de estandares
en limpieza y mantenimiento genera incrementos de hasta un 40% en costos operativos.

En este contexto, la aplicacion del Kaizen contribuye a mejorar la eficiencia, el trabajo

13
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colaborativo y la sostenibilidad operativa, factores clave para la competitividad turistica

regional (Quiroz et al., 2024).

En el Perd, la reactivacion del sector hotelero ha evidenciado una brecha de
estandarizacion significativa. Bejarano y Huaman (2024) destacan que el 62% de los
hoteles en Lima no cuentan con protocolos operativos actualizados, lo que repercute
directamente en la percepciéon de calidad. Asimismo, un estudio en la region sur reporta
que el 49,5% de los turistas considera que el servicio es “adecuado” y un 37,2% lo percibe
‘regular”, debido principalmente a la falta de procedimientos uniformes y monitoreo del
desempeno (Santana et al., 2023). Este panorama refleja la necesidad de implementar un

modelo de mejora continua que garantice estabilidad operativa y satisfaccion sostenida.

En el ambito local, el grupo empresarial hotelero objeto de estudio presenta
deficiencias en la ejecucion estandarizada de procesos, con diferencias entre sedes y
turnos, tiempos prolongados en el check-in y retrabajos frecuentes por falta de manuales
actualizados. Estas carencias generan demoras, quejas y sobrecostos por no calidad,
afectando los indicadores de satisfaccion y rentabilidad. A largo plazo, las consecuencias
incluyen deterioro de la reputacién, aumento de la rotacién del personal y pérdida de
competitividad frente a cadenas con operaciones mas eficientes, lo que compromete la

sostenibilidad econémica y social de la empresa.

Por tanto, investigar esta problematica resulta esencial, ya que permitira desarrollar
un modelo de mejora continua basado en el método Kaizen, orientado a la estandarizacion
de procesos operativos, la reduccién de la variabilidad y la participacién activa del personal
en la solucion de problemas. A nivel académico, la investigacién aportara evidencia
empirica sobre la aplicacion del Kaizen en hoteleria; a nivel social, promovera practicas de
servicio mas consistentes y sostenibles; y a nivel profesional, ofrecera herramientas de

gestion replicables para la competitividad del sector.

14



Implementacién del Método Kaizen en la estandarizacion de procesos operativos I S I L
en un grupo empresarial de hoteles para mejorar la calidad del servicio

2.1.1. Problemas de investigacion
21.1.1. Problema general

.De qué manera se relaciona la implementacion del Método Kaizen en la
estandarizacion de procesos operativos con la calidad del servicio en un grupo empresarial

de hoteles, 20257
21.1.2. Problemas especificos

PE1: ;De qué manera se relaciona la implementacion del Método Kaizen en la
estandarizacion de procesos operativos con la tangibilidad del servicio en un grupo

empresarial de hoteles, 20257

PE2: ;De qué manera se relaciona la implementacion del Método Kaizen en la
estandarizacion de procesos operativos con la fiabilidad del servicio en un grupo

empresarial de hoteles, 20257

PE3: ;De qué manera se relaciona la implementacion del Método Kaizen en la
estandarizacion de procesos operativos con la capacidad de respuesta del servicio en un

grupo empresarial de hoteles, 20257

PE4: ;De qué manera se relaciona la implementacion del Método Kaizen en la
estandarizacion de procesos operativos con la seguridad del servicio en un grupo

empresarial de hoteles, 20257

PE5: ;De qué manera se relaciona la implementacién del Método Kaizen en la
estandarizacion de procesos operativos con la empatia en el servicio en un grupo

empresarial de hoteles, 20257
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2.2. Justificacion
2.2.1. Justificacion tedrica

La presente investigacion busca contribuir al cuerpo teérico existente sobre la
estandarizacion de procesos operativos y la calidad del servicio en el sector hotelero,
integrando el Método Kaizen como enfoque innovador de mejora continua. Aunque existen
estudios que demuestran la eficacia de la estandarizacién para optimizar la eficiencia y
reducir la variabilidad en las operaciones hoteleras, persisten vacios teéricos en torno a su
aplicacion sistematica bajo principios Kaizen en contextos latinoamericanos. De acuerdo
con Ramos (2023), el Método Kaizen promueve la filosofia de los “pequefios cambios con
grandes resultados”, generando mejoras sostenidas en productividad y desempefio
operativo. Su integracion en la estandarizacion permite fortalecer la disciplina
organizacional, la normalizacidén de procesos y la cultura de mejora continua. En relacion
con la calidad del servicio, Seakhoa et al. (2020), destacan que la excelencia en destinos
turisticos depende de la consistencia en los atributos de tangibilidad, fiabilidad y capacidad
de respuesta, los cuales pueden mejorarse mediante procedimientos estandarizados y
evaluacién continua. En este sentido, la investigacién amplia el marco teérico al vincular la
filosofia Kaizen con la gestién de calidad en hoteleria, aportando un modelo que combina

sostenibilidad, eficiencia y enfoque humano en los procesos de servicio.
2.2.2. Justificacion metodolégica

La investigacién adopta un enfoque mixto, combinando métodos cuantitativos y
cualitativos para garantizar un analisis integral de las variables “estandarizacién de
procesos operativos” y “calidad de servicio”. Este disefio cuasi-experimental permite
comparar la situacién antes y después de la implementacién del método Kaizen, validando
empiricamente los cambios en la eficiencia y en la percepcion del servicio por parte de los
huéspedes. El enfoque mixto facilita recoger datos objetivos, como tiempos de proceso y
niveles de desempefio, junto con apreciaciones subjetivas derivadas de encuestas vy

entrevistas, lo que enriquece la interpretacion de resultados. De esta manera, se asegura
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la validez y fiabilidad de la informacion, permitiendo establecer relaciones causales entre

las mejoras operativas y la calidad del servicio percibida.
2.2.3. Justificacion practica

La aplicacion de los resultados de esta investigacion permitira implementar un
modelo replicable de estandarizacion de procesos bajo el enfoque Kaizen en el grupo
empresarial hotelero estudiado. El plan contempla el desarrollo de manuales operativos,
indicadores de desempefio, capacitaciones continuas y un sistema de monitoreo
permanente para asegurar la mejora sostenida. A nivel organizacional, se espera
incrementar la eficiencia, reducir costos operativos, unificar criterios de servicio y elevar la
satisfaccion del huésped. La propuesta se implementara progresivamente en doce areas
clave; como recepcion, housekeeping y mantenimiento, mediante ciclos de mejora continua
que involucren activamente al personal operativo. Asi, los hallazgos no solo optimizaran
los procedimientos internos, sino que ofreceran a la direccién herramientas de gestion

basadas en datos objetivos para la toma de decisiones estratégicas.
2.3. Anadlisis comparativo de atributos

Tabla 1.

Modelo de estandarizacion de procesos

Caracteristicas Herramientas Acceso Impacto Costo
Diagramas de flujo, Requi
equiere . L
mapas de procesos, S Mejora la eficiencia
. A participacion ;
Estudio de analisis de valor de todas las operativa y Medio
trabajo agregado, areas estandariza
documentacion de operativas) procesos
procedimientos P
Cronémetros. hoias Aplicable a Optimiza tiempos de
Estudio de de observaé:ic') nJ procesos servicio y reduce Bajo-
tiempos ' criticos con cuellos de botella Medio

muestreo de trabajo . .
alta frecuencia operativos

Nota: Elaboracion propia

17



Implementacién del Método Kaizen en la estandarizacion de procesos operativos I S I L
en un grupo empresarial de hoteles para mejorar la calidad del servicio

2.4. Marco referencial
2.4.1. Antecedentes de investigacion
24.11. Antecedentes nacionales

Garcia y Barja (2023) en su investigaciéon “Desarrollo de modelo para estandarizar
los servicios de hospedaje y alimentacién en las plantas atendidas por CELEPSA”
buscaron desarrollar un estudio en El Platanal, Carpapata y Marafion, Peru con el objetivo
de crear un sistema de normalizacién para mejorar la calidad de los servicios de hospedaje
y alimentacion en plantas de CELEPSA. Se emple6 una metodologia mixta en una muestra
de personal de la organizacion, a la cual se aplicaron encuestas con preguntas abiertas y
cerradas. Se identificaron en los hallazgos que existian brechas relevantes entre
locaciones en instalaciones, variedad y nivel de alimentacion, seguridad, confort y
equipamiento. En conclusion, es pertinente implementar un esquema de normalizacion

para uniformar la calidad del servicio en todas las sedes.

De acuerdo con Garcia y Garcia (2024) en su investigacion “Optimizacion de la
gestion de los procesos operativos de la agencia de viajes Qispiy & Travel en Lima, 2024”
desarrollaron un estudio en Lima, Peru con el objetivo de disefiar una iniciativa de
optimizacion de procesos en los departamentos de comercializacion, reservas y
operaciones de la agencia Qispiy & Travel. Se empled una metodologia interpretativa con
estudio de casos en una muestra de empleados, directivos y socios a la cual se aplicaron
entrevistas semiestructuradas. Se identificaron en los hallazgos que habia deficiencias en
la comunicacién interna, falta de estandarizacion y capacitacién, uso de herramientas
basicas y limitacion de personal. En conclusion, urge implementar medidas estructuradas
(mapas y diagramas de procesos, reglamento de responsabilidades y programa de

formacion) para elevar la productividad operativa.

Asimismo, Jacinto (2022) en su investigacion “Gestién de procesos operativos:

Factor para el desarrollo de las empresas hoteleras” desarrollé un estudio en Peru con el
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objetivo de analizar cémo la normalizacion de procesos influye en el desempefio y la
ventaja competitiva del sector hotelero. Se empled una revision sistematica de literatura y
estudios de caso en una muestra de fuentes especializadas y hoteles con gestion por
procesos, a la cual se aplicaron matrices de analisis documental. Se identificaron en los
hallazgos que la normalizacion reduce costos operativos hasta en 20% y aumenta la
satisfaccion del cliente. En conclusion, la gestion por procesos es un instrumento

estratégico para mejorar rentabilidad y sostenibilidad en hoteles.

Por su parte, Diaz (2024) en su investigacion “Disefio de una guia de gestion
operativa basada en la ISO 9001 — 2015 que permita incrementar la rentabilidad en el hotel
tres estrellas Casa Junio EIRL Chota 2022” desarrolld un estudio en Chota, Peru con el
objetivo de disefiar una guia de gestidén operativa basada en 1ISO 9001:2015 para mejorar
la rentabilidad del hotel Casa Junio (tres estrellas). Se empledé una metodologia aplicada
de enfoque mixto en una muestra del establecimiento y su personal, a la cual se aplicaron
cuestionarios, observacion in situ y revision de registros. Se identificaron en los hallazgos
que solo se cumplia de forma parcial el 35% de los requisitos ISO y existian fallas en el
registro de procesos y control de calidad. En conclusién, la adopcién de un modelo alineado
a normas internacionales puede elevar la rentabilidad entre 15-20% vy facilita la

implementacién con recursos limitados.

Finalmente, Salas y Terrones (2023) en su investigacion “Organizacion interna y
desarrollo operativo en un hotel de categoria standard ubicado en el distrito de Miraflores,
afio 2022” desarrollaron un estudio en Miraflores, Peru con el objetivo de establecer como
el diseno organizacional impacta la productividad operativa en hoteles de categoria
estandar. Se empled una metodologia mixta en una muestra de 10 clientes y 5 hoteles
seleccionados, a la cual se aplicaron encuestas de satisfaccion y listas de verificacion de
26 items. Se identificaron en los hallazgos que una gestién interna clara se asocia con

mejor desempefio operacional y mayor satisfaccién del cliente. En conclusion, el disefio
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organizacional influye significativamente en las labores cotidianas y se recomienda

capacitacién para optimizar coordinacion y desempefo.
241.2. Antecedentes internacionales

Segun Sinulingga et al. (2024) en su investigacién “Optimizing Hotel Management
Performance Through Standard Operating Procedures: A Path Model Analysis and
Strategic Monitoring Framework” desarrollaron un estudio en Indonesia con el objetivo de
analizar el impacto de los Procedimientos Operativos Estandar (POE) en la optimizacion
del desempefio hotelero mediante un modelo de ruta. Se emple6 una metodologia
cuantitativa con analisis de modelacion antes y después de la aplicacion de los POE,
utilizando datos reales del desempefio organizacional. Se identificaron en los hallazgos
que la calidad del servicio y el rendimiento operacional influyen significativamente en la
adopcion de los POE, generando mejoras en la satisfaccion del cliente y en la conducta del
personal. En conclusién, una metodologia estructurada en la ejecucién de POE fortalece

la supervisién tactica y mejora los resultados funcionales del sector hotelero.

De acuerdo con Sebova et al. (2025) en su investigacion “The Role of Business
Process Management in Hotel Innovation and Competitiveness” desarrollaron un estudio
en Eslovaquia con el objetivo de evaluar el papel de la gestién de procesos empresariales
en la innovacion y competitividad de los hoteles. Se emple6 una metodologia cuantitativa
de enfoque estadistico, en una muestra de hoteles nacionales a la cual se aplicaron
encuestas y cuestionarios estructurados. Se identificaron en los hallazgos que solo el 12%
de los hoteles aplicaban gestidon por procesos, siendo mas comun en cadenas globales
(100%) vy locales (63%), y que existia correlacion significativa entre tamafio, categoria y
adopcion de la gestidon por procesos. En conclusion, se requiere la implementaciéon de
mecanismos de evaluacion del desempeio mas flexibles y adaptados al entorno actual

para fortalecer la competitividad hotelera.

Asimismo, Chan et al. (2021) en su investigacion “Updates in service standards in

hotels: How COVID-19 changed operations” desarrollaron un estudio en China continental
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y Hong Kong con el objetivo de analizar cémo la pandemia de COVID-19 transformé los
estandares de servicio en la industria hotelera. Se empledé una metodologia cualitativa
basada en la teoria fundamentada, en una muestra de 24 directores hoteleros, a la cual se
aplicaron entrevistas en profundidad. Se identificaron en los hallazgos que los hoteles
atravesaron fases de aparicion, reaccion y restablecimiento, implementando normativas
locales y modernizando sus Procedimientos Operativos Estandar Locales (LSOP). En
conclusion, la gestién hotelera en contextos de crisis requiere actualizacion constante de
procedimientos sustentada en evidencia cientifica y la incorporacion de herramientas

tecnolégicas para mejorar la experiencia del cliente.

Por su parte, Cedefio y Real (2020) en su investigacion “Competitiveness and
quality in small hotels or in development. Case Amash hotel” desarrollaron un estudio en
Manabi, Ecuador con el objetivo de disefiar un manual técnico de perfeccionamiento
continuo para pequefios emprendimientos hoteleros. Se emple6 una metodologia aplicada
con enfoque funcional, en una muestra de un hotel piloto (Hotel Amash), a la cual se
aplicaron evaluaciones diagnosticas, revision de procesos y analisis de indicadores de
competitividad. Se identificaron en los hallazgos que los pequefios hoteles carecen de
sistemas de gestion, indicadores de desempefio y procedimientos documentados, lo que
limita su competitividad. En conclusion, el manual propuesto facilita la planificacion, control
y mejora continua de los procesos hoteleros, fortaleciendo su sostenibilidad y adaptacion

al mercado.

Finalmente, Devara y Abryanto (2024) en su investigacion “The Influence of
Standard Operational Procedure and Employee Development Toward Product Quality at
Hotel 'X" desarrollaron un estudio en Indonesia con el objetivo de analizar la influencia de
los Procedimientos Operativos Estandar (POE) y la capacitacion del personal en la calidad
de los productos en el sector hotelero. Se empled una metodologia cuantitativa en una
muestra de 36 trabajadores del Hotel “X”, a la cual se aplicaron cuestionarios estadisticos.

Se identificaron en los hallazgos que los POE y la formacion del personal explican el 82,3%
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de la variacion en la calidad del producto, destacandose los factores de productividad,
uniformidad, reduccion de errores y resolucion de problemas. En conclusion, la
combinacion de POE y programas de capacitacion es esencial para garantizar la

excelencia del servicio en hoteles y restaurantes.
2.4.2. Marco teérico
24.21. Procesos operativos

Los procesos operativos constituyen sucesiones flexibles de acciones conectadas
que convierten insumos en productos Uutiles para la empresa, distinguiéndose por su
condicion modificable y ajustable en contextos corporativos actuales, donde alrededor el
60% mantienen un esquema parcialmente establecido que necesita versatilidad para
atender las necesidades variables del sector (Szelggowski et al., 2024). Las actividades de
cadena de suministro corporativa integran movimientos sincronizados de insumos y datos
que enlazan multiples fases manufactureras, donde los mecanismos de empaque
desempenan una funcion vital como etapa primaria de estas operaciones, necesitando
perfeccionamiento a través de recursos tecnoldgicos sofisticados para incrementar la
productividad, disminuir gastos y reducir efectos ecolégicos a través de toda la red de

abastecimiento (Matyi & Tamas, 2023).

Los procesos constituyen agrupaciones metddicas de tareas organizadas que
convierten activos corporativos en productos determinados, cuyo manejo eficiente requiere
parametros normalizados y evaluacibn minuciosa de sus interdependencias,
transformandose en componentes esenciales para ejecutar directrices tacticas
fundamentadas en la generacién de beneficio para consumidores y otros actores

relevantes dentro del esquema de administracion corporativa actual (Senkus et al., 2021).
a) Caracteristicas y componentes de los procesos operativos

Los procesos operativos corporativas se distinguen por su condicién cambiante y

flexible, necesitando supervision anticipatoria y evaluacién fundamentada en registros
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pasados conservados en plataformas digitales, donde la instruccion automatizada surge
como instrumento utili para manejar la variabilidad intrinseca y perfeccionar la
determinacion de acciones, posibilitando de este modo maximizar el rendimiento y
disminuir gastos mediante la conversion de informacion en saberes aplicables (Bousdekis

et al., 2023).

Los procesos de negocio en el modelo de sustentabilidad incorporan como factores
fundamentales los condicionantes normativos, procedimientos de transformacion légica,
indicadores de evaluacion particulares y grado de influencia, componentes que exigen una
delimitacion exacta para asegurar su operatividad y perdurabilidad, constituyendo de esta
forma una estructura tedrica que agiliza la migracién desde esquemas tradicionales hacia
mecanismos renovables mas productivos y ecolégicamente conscientes (Derkacz et al.,
2021). Los procesos Los sistemas actuales se distinguen por su composicion variada y
parcialmente organizada, mostrando una fuerte vinculacion entre su relevancia corporativa
y su agilidad operativa esta situacion exige versatilidad y capacidad de ajuste en su
administracion, particularmente en ambientes industriales tecnoldgicos donde la
imprevisibilidad fluctuante necesita métodos a la medida de cada tarea para optimizar su

rendimiento (Szelaggowski et al., 2024).
b) Herramientas para el andlisis y mejora de procesos

Los recursos para diagnodstico y optimizaciéon de operaciones conforman un
repertorio de técnicas que posibilitan inspeccionar, valorar y perfeccionar las actividades
empresariales mediante procedimientos estructurados. Ayudan a detectar deficiencias,
obstrucciones y posibilidades de avance en las secuencias laborales, buscando elevar el
rendimiento, disminuir gastos y enriquecer la excelencia de bienes y prestaciones,
ajustandose a los requerimientos particulares de cada entidad conforme a su dimension,
fines y configuracion técnico-econdmica (Krhac¢ et al., 2024). Alguna de las herramientas

es!

e Mapeo de procesos y modelado BPMN
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e Analisis de valor agregado y VSM
e Simulacién de procesos y analisis estadistico

La mineria de procesos emerge como un conjunto de técnicas fundamentales para
analizar y perfeccionar operaciones empresariales mediante la extraccion de conocimiento
valioso a partir de registros de eventos, destacandose tres categorias principales de
descubrimiento (reconstruccion de modelos), conformidad (verificacion de cumplimiento) y
mejora (optimizacion basada en datos), herramientas que permiten a las organizaciones
cerrar la brecha entre la gestion de procesos y la analitica de datos para incrementar su

eficiencia operativa (Kouzari & Stamelos, 2024).
c) Estudio del trabajo y estudio de tiempos

El estudio del trabajo y tiempos consiste en un enfoque organizado que estudia
pormenorizadamente la realizacién de tareas practicas usando métodos de supervisidon
planificada, medicidon de tiempos y anotacién precisa. Apunta a reconocer tendencias de
uso del tiempo, ordenar labores por su aportacion util, fijar modelos de eficiencia y hallar
deficiencias en las cadenas de produccion, creando asi datos numéricos esenciales para
refinar procedimientos, elevar la produccion y perfeccionar el empleo de personal y

equipamiento en las instituciones (Muho et al., 2022).

El estudio de tiempos y movimientos se aplica mediante muestreos periddicos,
registrando labores en lapsos definidos en varias fases del ciclo operativo como comienzo,
intermedio y cierre. Este sistema omite ciertas labores esporadicas y brinda una solucion
practica frente al monitoreo ininterrumpido convencional, logrando calcular con aceptable

exactitud los comportamientos temporales de las operaciones (Kim et al., 2022)
24.2.2. Eficiencia operativa

La eficiencia operativa en el contexto corporativo simboliza la aptitud de una
empresa para optimizar sus rendimientos econémicos reduciendo al mismo tiempo la

utilizacidon de insumos. Se valora mediante la correlacion entre elementos de entrada, como
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bienes totales y gastos de fabricacidén, contra componentes de salida, como rentas y
beneficios brutos, lo que posibilita reconocer patrones de eficiencia y sustentar

resoluciones tacticas para el crecimiento perdurable (C. Wang et al., 2021).

La eficiencia en La eficacia en servicios representa una valoracion compleja que
examina la capacidad empresarial de convertir insumos escasos en vivencias significativas
para los usuarios. Exige sistemas novedosos de valoracién que integren dimensiones
medibles y perceptivas para definir el desempefo ideal y fijar criterios directivos que
faciliten mejoras permanentes en los procedimientos de asistencia al cliente (Li et al.,
2021). La eficiencia operativa denota la aptitud de transformar pericia técnica en
resoluciones significativas para los clientes y se cuantifica a través de estudios
comparativos que ponderan variaciones geograficas y tecnoldgicas entre compadias,
facilitando el reconocimiento de disparidades en desempefio y elementos cruciales que
impactan la competitividad y perdurabilidad corporativa en escenarios internacionales

(Park et al., 2021).
2.4.2.3. Calidad del servicio

La calidad de servicio en entidades crediticias alternativas, refleja el nivel en que el
servicio prestado cumple o excede las anticipaciones del usuario. Se valora a través de
aspectos esenciales como precision, prontitud, respaldo, elementos fisicos y comprension,
componentes que al administrarse correctamente producen lealtad y beneficios
competitivos duraderos en economias en desarrollo progresivamente mas demandantes
(C.-K. Wang etal.,, 2023). La calidad de servicio constituye una evaluacion
multidimensional que contrasta las anticipaciones iniciales de los clientes con sus
impresiones, afectada por componentes como infraestructura, habilidad del equipo y
particularidades individuales, aspectos clave para desarrollar atenciones eficaces y

funcionales (Deger & issever, 2024).

En aplicaciones de interaccion social, la excelencia operativa abarca la aptitud de

cubrir demandas de consumidores a través de caracteristicas como funcionalidad,
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accesibilidad, interfaz amigable y proteccién de datos; estos componentes definen la
vivencia en linea y crean los cimientos para producir contentamiento y adherencia
permanente, pilares esenciales para la perdurabilidad y superioridad competitiva en

entornos digitales en constante evolucion (Yum & Yoo, 2023).
24.24. Método Kaizen

La estandarizacion de procesos operativos, desde la perspectiva Kaizen
presentada por Ramos en 2023, consiste en fijar y cumplir la mejor forma conocida de
realizar cada tarea como punto de partida para la mejora continua. Su propésito es
estabilizar el trabajo, reducir la variabilidad y facilitar ciclos sistematicos de

perfeccionamiento.

En este enfoque, las 5S funcionan como dimensiones observables. La clasificacion
separa lo necesario de lo superfluo para eliminar desperdicios. El orden asigna un lugar
definido a cada recurso para acortar busquedas y movimientos. La limpieza mantiene
condiciones que permiten detectar anormalidades a tiempo. La normalizacion consolida las
mejores practicas en estandares y soportes visuales que guian la ejecucién. La disciplina

convierte estos estandares en habito, asegurando su sostenibilidad y elevacion progresiva.
2.4.2.5. Modelo SERVQUAL

La calidad del servicio, de acuerdo con el marco SERVQUAL tomado como base
en Seakhoa, Augustyn y Mason (2020), es el juicio del cliente al contrastar lo que espera
con lo que realmente experimenta. El analisis se centra en identificar brechas a lo largo del

viaje del cliente para priorizar mejoras.

Sus dimensiones capturan los rasgos criticos de la experiencia. La tangibilidad
alude a las evidencias fisicas del servicio que generan confianza inicial. La fiabilidad se
refiere al cumplimiento exacto y consistente de lo prometido. La capacidad de respuesta

expresa prontitud y disposicidén para ayudar. La seguridad combina competencia técnica y
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trato cortés que inspiran confianza. La empatia implica atencion personalizada y

comprension de necesidades individuales.
2.4.3. Glosario de términos

Estandarizacion de procesos. Metodologia que define parametros
estandarizados para realizar tareas de hospedaje, asegurando uniformidad en los

productos y minimizando divergencias en la entrega de atenciones al huésped.

Calidad de servicio. Percepcién del huésped sobre el grado en que sus
expectativas son satisfechas mediante experiencias consistentes, atencidn personalizada

y resolucion efectiva de necesidades durante su estancia.

Eficiencia operativa. Capacidad de un establecimiento hotelero para optimizar
recursos disponibles, minimizando desperdicios y maximizando resultados sin

comprometer la experiencia del huésped.

Procedimiento Operativo Estandar (POE). Documento que describe
detalladamente la secuencia correcta de actividades especificas para garantizar

uniformidad en la ejecucion de funciones operativas en establecimientos hoteleros.

Indicadores de desempeino. Métricas cuantificables que permiten evaluar
objetivamente el rendimiento de procesos operativos y determinar su grado de

cumplimiento respecto a objetivos establecidos.

Mapa de procesos. Representacion grafica que visualiza la interrelacion de
actividades operativas en un hotel, identificando secuencias, responsables y puntos criticos

para la satisfaccion del cliente.

Grupo empresarial hotelero. Conjunto de establecimientos de hospedaje que
operan bajo una misma direccidén corporativa pero con caracteristicas operativas

diferenciadas segun su categoria y publico objetivo.
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Mejora continua. Filosofia de gestion que busca optimizar constantemente
procesos, servicios y productos mediante ciclos de planificacion, implementacion,

evaluacion y ajuste basados en resultados medibles.

Cultura organizacional. Sistema de valores, creencias y comportamientos
compartidos que influyen en cémo el personal hotelero ejecuta sus funciones e interactua

con huéspedes y comparieros.

Satisfaccion del cliente. Estado emocional resultante de la comparacién entre
expectativas previas del huésped y su percepcién del servicio recibido durante su

experiencia en el establecimiento hotelero.
2.5. Resumen ejecutivo

Titulo: Implementacion del Método Kaizen en la estandarizacién de procesos
operativos en un grupo empresarial de hoteles para mejorar la calidad del servicio.
Procedencia: tesis de bachiller por San Ignacio de Loyola - escuela ISIL. Objetivo:
implementar un modelo de estandarizacion de procesos operativos en un grupo
empresarial hotelero para mejorar la eficiencia y calidad del servicio. Metodologia: Se
desarrolla bajo un enfoque mixto, combinando métodos cuantitativos-descriptivos y
cualitativos, aplicando encuestas y entrevistas semiestructuradas a colaboradores de tres
establecimientos hoteleros en Lima (Miraflores City Hotel, Hotel Lima City y Hostal Cuadra).
Resultados: Los resultados evidenciarian deficiencias significativas como la ausencia de
indicadores claros de desempernio, inexistencia de linea base para medicion y variabilidad
en la ejecucion de tareas entre establecimientos, impactando negativamente en la
consistencia del servicio. Conclusién: La implementacion del modelo de estandarizacion
permitira reducir costos operativos y aumentar los indices de satisfaccion del cliente,
contribuyendo al posicionamiento y rentabilidad del grupo empresarial a largo plazo en un

mercado cada vez mas competitivo.
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2.6. Caracteristicas técnica o atributos del proyecto

El proyecto propone un modelo de estandarizacion de procesos operativos para
mejorar la eficiencia y calidad del servicio abordando problemas de inconsistencia

operativa.

Tabla 2.

Analisis de caracteristicas del proyecto

Pregunta Descripcion

Implementacion de un modelo de estandarizacion de procesos
operativos en 12 areas clave para mejorar eficiencia y calidad del
servicio hotelero.

Propésito
¢ Qué se hace?

) D%":\%ere En tres establecimientos hoteleros ubicados en Lima que son
¢ hace? Miraflores City Hotel, Hotel Lima City y Hostal Cuadra 11.
Sucesion Durante el afio 2025, siguiendo un plan de actividades que inicia
¢, Cuando se con diagndstico integral, disefio del modelo, elaboracién de
hace? manuales, implementacion y finaliza con evaluacion continua.
P Personal operativo y gerencial del grupo empresarial hotelero, bajo
ersona ) . ) . A
P la direccién del investigador y con participacion de colaboradores
¢ Quién lo hace? : . , e
de las diferentes areas operativas de los tres establecimientos.
"(\anr?:ze Mediante metodologia mixta que combina diagnéstico cuantitativo-
¢ hace? descriptivo y cualitativo.

Nota: Elaboracién propia

2.7. Objetivo general y especificos propésito del proyecto

2.7.1. Objetivo general

Determinar de qué manera se relaciona la implementacion del Método Kaizen en
la estandarizacion de procesos operativos con la calidad del servicio en un grupo

empresarial de hoteles, 2025.

2.7.2. Objetivos especificos

OE1: Determinar de qué manera se relaciona la implementacion del Método
Kaizen en la estandarizacion de procesos operativos con la tangibilidad del servicio en un

grupo empresarial de hoteles, 2025.
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OE2: Determinar de qué manera se relaciona la implementacion del Método
Kaizen en la estandarizacion de procesos operativos con la fiabilidad del servicio en un

grupo empresarial de hoteles, 2025.

OE3: Determinar de qué manera se relaciona la implementacion del Método
Kaizen en la estandarizacion de procesos operativos con la capacidad de respuesta del

servicio en un grupo empresarial de hoteles, 2025.

OE4: Determinar de qué manera se relaciona la implementacion del Método
Kaizen en la estandarizacién de procesos operativos con la seguridad del servicio en un

grupo empresarial de hoteles, 2025.

OES5: Determinar de qué manera se relaciona la implementacion del Método
Kaizen en la estandarizacion de procesos operativos con la empatia en el servicio en un

grupo empresarial de hoteles, 2025.

2.8. Componentes del proyecto

Diagndstico integral de los procesos operativos actuales en los tres

establecimientos hoteleros del grupo empresarial (Miraflores City Hotel, Hotel

Lima City y Hostal Cuadra)

e Disefio de un modelo de estandarizacién adaptado a las necesidades
especificas del grupo empresarial hotelero

¢ Implementacién de un sistema de indicadores de desempefio unificados para
medicion y control

e Creacion de un sistema de monitoreo continuo para evaluacion de resultados y

mejora continua
2.9. Resultados generales
Los resultados generales son:

¢ Incremento de la eficiencia operativa con reduccion de costos operativos
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e Mejora significativa en la consistencia y calidad del servicio ofrecido a los
huéspedes

o Establecimiento de una linea base para la medicion objetiva de resultados en
cada area operativa

¢ Aumento en los indices de satisfaccion del cliente y mejora de la reputacion del
grupo empresarial

e Creacién de una cultura organizacional orientada a la mejora continua y la

excelencia operativa
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2.10. Plan de actividades

ISIL

NO

Actividades

Primer mes

Segundo mes

Diagndstico inicial de procesos operativos en los
tres establecimientos

Andlisis comparativo de procedimientos actuales

1

2134

11213 4

2 entre hoteles

3 Identificacion de areas criticas y oportunidades
de mejora

4 Diseno del modelo de estandarizacion adaptado
al grupo empresarial

5 Elaboracion de manuales de procedimientos
para areas prioritarias

6 Desarrollo del sistema de indicadores de
desempeno unificados

7 Capacitacién al personal sobre nuevos
procedimientos estandarizados

8 Implementacion piloto en un area operativa
seleccionada

9 | Evaluacion y ajustes del modelo piloto

10 Impleme.ntgcién completa en los tres
establecimientos

11 | Monitoreo y evaluacion de resultados iniciales

12 Presentacion de informe final y sustentacién del

proyecto
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2.11. Metodologia del proyecto

2.11.1. Hipotesis de investigacion

211.11. Hipétesis general

La implementacion del Método Kaizen en la estandarizacion de procesos operativos
se relaciona significativamente con la calidad del servicio en un grupo empresarial de

hoteles, 2025.
211.1.2. Hipotesis especificas

HE1: La implementacién del Método Kaizen en la estandarizacion de procesos
operativos se relaciona significativamente con la tangibilidad del servicio en un grupo

empresarial de hoteles, 2025.

HE2: La implementacién del Método Kaizen en la estandarizacién de procesos
operativos se relaciona significativamente con la fiabilidad del servicio en un grupo

empresarial de hoteles, 2025.

HE3: La implementacién del Método Kaizen en la estandarizacién de procesos
operativos se relaciona significativamente con la capacidad de respuesta del servicio en un

grupo empresarial de hoteles, 2025.

HE4: La implementacion del Método Kaizen en la estandarizacion de procesos
operativos se relaciona significativamente con la seguridad del servicio en un grupo

empresarial de hoteles, 2025.

HE5: La implementacién del Método Kaizen en la estandarizacion de procesos
operativos se relaciona significativamente con la empatia en el servicio en un grupo

empresarial de hoteles, 2025.

2.11.2. Operacionalizacién de variables

Variable 1: Estandarizacion de procesos operativos

33



Implementacién del Método Kaizen en la estandarizacion de procesos operativos I S I L
en un grupo empresarial de hoteles para mejorar la calidad del servicio

Definicion conceptual: La estandarizacion de procesos operativos constituye un
sistema metodologico que establece procedimientos uniformes y documentados para
ejecutar las actividades organizacionales de manera consistente y eficiente. Segun
Szelggowski et al. (2024), la estandarizacion representa la definicion de métodos de trabajo
optimos que permiten reducir la variabilidad en la ejecucion de tareas, mejorar la calidad
del servicio, facilitar la capacitacién del personal y garantizar la continuidad operativa
mediante la documentacion clara de procedimientos, responsabilidades y criterios de

desempeiio en todos los niveles de la organizacion.

Definicion operacional: La variable estandarizacion de procesos operativos
presenta cinco dimensiones basadas en la metodologia 5S: clasificacion (items 1 al 3),
orden (items 4 al 6), limpieza (items 7 al 9), normalizacion (items 10 al 12) y disciplina
(items 13 al 15). Para medir esta variable se utilizara un cuestionario sobre estandarizacion
de procesos, con escala de medicion ordinal y un total de 15 items con formato de
respuesta tipo Likert de 5 niveles (totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, neutro, de

acuerdo y totalmente de acuerdo).
Variable 2: Calidad del servicio

Definiciéon conceptual: La calidad del servicio es un constructo multidimensional
que refleja la percepcion del cliente sobre el grado de excelencia en la prestacion del
servicio recibido. Segun Sinulingga et al. (2024), la calidad del servicio constituye un factor
determinante del desempeno hotelero que se evalia mediante dimensiones fundamentales
como tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, las cuales
influyen significativamente en la satisfaccion del cliente y en el comportamiento del
personal, determinando asi el nivel de competitividad y sostenibilidad de la organizacién

en el sector hotelero.

Definicion operacional: La variable calidad del servicio presenta cinco
dimensiones: tangibilidad (items 1 al 4), fiabilidad (items 5 al 9), capacidad de respuesta

(items 10 al 13), seguridad (items 14 al 17) y empatia (items 18 al 22). Para medir esta
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variable se utilizara el cuestionario SERVQUAL adaptado al contexto hotelero, con escala
de medicion ordinal y un total de 22 items con formato de respuesta tipo Likert de 5 niveles

(totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, neutro, de acuerdo y totalmente de acuerdo).

2.11.3. Enfoque de investigaciéon

El presente estudio adopta un enfoque cuantitativo que permite medir objetivamente
las variables de estandarizacion de procesos operativos y calidad del servicio mediante
instrumentos estructurados. Este enfoque posibilita analizar estadisticamente la relacién
entre ambas variables y validar empiricamente el impacto de la implementacién del Método
Kaizen en el grupo empresarial hotelero estudiado (Hernandez-Sampieri & Mendoza,

2023).

2.11.4.Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo aplicada porque busca resolver un problema concreto
del sector hotelero mediante la implementacion del Método Kaizen para estandarizar
procesos operativos. Los resultados obtenidos se orientan a generar soluciones practicas
que mejoren la calidad del servicio y la eficiencia operativa en establecimientos hoteleros

reales (Arias et al., 2022).

2.11.5. Diseino de investigacion

El presente estudio adopta un disefio no experimental, transversal y correlacional.
Es no experimental porque no se manipulan deliberadamente las variables de estudio, sino
que se observan y miden en su contexto natural dentro del grupo empresarial hotelero y es
transversal porque la recoleccidén de datos se realizara en un momento especifico del
tiempo durante el ano 2025, proporcionando una fotografia de la situacion actual de ambas
variables. Finalmente, es correlacional porque busca determinar el grado de relacion
existente entre la implementacion del Método Kaizen en la estandarizacion de procesos

operativos y la calidad del servicio percibida por los huéspedes (Vizcaino et al., 2023).
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2.11.6. Niveles de investigacion

La investigacién alcanza el nivel descriptivo porque caracteriza de manera detallada
las condiciones actuales de los procesos operativos en los tres establecimientos hoteleros
del grupo empresarial . Este nivel permite identificar y describir el estado de la
estandarizacion en areas como recepcion, housekeeping, mantenimiento y cocina, asi
como documentar la percepcion de calidad del servicio que manifiestan los huéspedes
respecto a las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad

y empatia en cada uno de los hoteles estudiados (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2023).

El estudio se desarrolla en nivel correlacional dado que el objetivo general y los
objetivos especificos buscan determinar la relacion existente entre la implementacion del
Método Kaizen en la estandarizacién de procesos operativos y la calidad del servicio
percibida por los huéspedes. Este nivel permitira establecer el grado de asociaciéon
estadistica entre ambas variables mediante coeficientes de correlacion, analizando cémo
la estandarizacion de procesos se vincula con cada una de las cinco dimensiones de
calidad del servicio evaluadas mediante el modelo SERVQUAL adaptado al contexto

hotelero (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2023).

2.11.7.Poblacién

La poblacion de estudio estuvo conformada por dos grupos diferenciados dentro
del grupo empresarial hotelero. El primer grupo incluyé a los 45 colaboradores que
laboraban en las areas operativas de los tres establecimientos hoteleros ubicados en Lima,
distribuidos en los departamentos de recepcién, housekeeping, cocina, mantenimiento y
servicios complementarios. El segundo grupo comprendié a los huéspedes que se alojaron
mensualmente en estos tres establecimientos durante el periodo de estudio

correspondiente al afio 2025.
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2.11.8. Muestreo y muestra

Se aplicard un muestreo censal no probabilistico que incluye a la totalidad de los
45 colaboradores que laboran en las areas operativas de los tres establecimientos
hoteleros del grupo empresarial. Esta decisién metodologica se fundamenta en que el
tamafio poblacional es reducido y accesible, lo cual permite trabajar con el universo
completo sin necesidad de técnicas de muestreo, garantizando mayor representatividad y

confiabilidad en los resultados obtenidos sobre la estandarizacion de procesos operativos.

2.11.9. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta es una técnica de recoleccion de datos que permite obtener
informacion estandarizada mediante cuestionarios estructurados aplicados a una muestra
representativa (Medina et al.,, 2023). Esta técnica resulta apropiada para el enfoque
cuantitativo adoptado, ya que facilita la medicion objetiva de las percepciones y
valoraciones respecto a la estandarizacién de procesos operativos y la calidad del servicio
en los tres establecimientos hoteleros del grupo empresarial, permitiendo recopilar
informacion sistematica tanto del personal operativo como de los huéspedes de manera

eficiente.

Se utilizaran dos cuestionarios con escala tipo Likert de cinco niveles: el
Cuestionario de Estandarizacién de Procesos Operativos, conformado por 15 items
distribuidos en cinco dimensiones basadas en la metodologia 5S, aplicado a los 45
colaboradores; y el Cuestionario SERVQUAL Adaptado, compuesto por 22 items que
evaluan cinco dimensiones de calidad del servicio, aplicado a los huéspedes de los

establecimientos hoteleros.

2.11.10. Validez y confiabilidad

La validez de contenido se determinara mediante juicio de cinco expertos con
trayectoria reconocida en hoteleria, gestion de calidad y metodologias de mejora continua,

quienes evaluaran cada item segun criterios de pertinencia, relevancia, claridad y
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suficiencia. Los resultados se procesaran mediante el coeficiente V de Aiken, considerando
validos aquellos items con valores iguales o superiores a 0.80, garantizando que los
instrumentos midan efectivamente los constructos tedricos propuestos (Medina et al.,

2023).

La confiabilidad se establecera mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, aplicando
una prueba piloto a 20 colaboradores y 30 huéspedes. Se consideraran aceptables valores
iguales o superiores a 0.70, procesando los datos mediante SPSS version 28 para evaluar
la consistencia interna de cada dimension e instrumento completo (Hernandez-Sampieri &

Mendoza, 2023).
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. Estimacién del costo del proyecto

3.1. Estimacion de los costos necesarios para la implementacion

Se realizara un analisis detallado de los costos asociados a la implementacion del
Método Kaizen para la estandarizacion de procesos operativos en el grupo empresarial
hotelero. Este enfoque contempla la inversién en capacitacion del personal operativo,
desarrollo de manuales de procedimientos estandarizados, adquisicion de recursos
tecnolégicos para el monitoreo de indicadores de desempeno, y servicios de consultoria
especializada en mejora continua. Ademas, se consideran los costos de implementacion
del sistema de gestion 5S en las areas operativas clave de los tres establecimientos
hoteleros ubicados en Lima lo que permitira una gestion eficiente y sostenible de los

recursos a largo plazo, garantizando la mejora continua de la calidad del servicio.

Tabla 3.

Estimacién de costos necesarios para el desarrollo de la investigacion

Naturaleza o _ Precio Precio
Descripcion Cantidad o
del Gasto Unitario Total
Facilitador de capacitacion en 10
Personal metodologia Kaizen y 5S para _ S/380.50 S/3,805.00
sesiones

personal operativo

Laptop para procesamiento de _
_ lunidad $S/1,899.90 S/1,899.90
datos y elaboracion de manuales

Software de gestién de procesos
. . 6 meses S/125.00  S/750.00
(licencia semestral)

Bienes Material didactico y recursos para
capacitaciones (manuales, Global S/1,347.80 S/1,347.80

folletos, sefialética 5S)

USB para respaldo de informacion _
o 5 unidades S/35.80 S/179.00
y manuales digitales

Disefio grafico y diagramacion de 15
Servicios manuales de procedimientos S/185.50 S/2,226.00
_ manuales
estandarizados
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Impresion y empastado de

75
manuales operativos para las tres S/22.50 S/1,687.50
ejemplares
sedes
Servicio de validacion de
instrumentos por juicio de 3 expertos S/320.00  S/960.00

expertos

Internet de alta velocidad para
trabajo remoto y aplicacion de 6 meses S/89.90 S/539.40

encuestas

Asesoria estadistica especializada _
2 sesiones S/450.00  S/900.00

para andlisis de resultados

Implementacion de sefialética
visual para sistema 5S en tres Global S/698.25 S/698.25

hoteles
RESUMEN
Personal S/3,805.00
Bienes S/4,176.70
Servicios S/7,011.15
TOTAL S/14,992.85

Nota: Elaboracién propia. Los montos estan expresados en soles peruanos (S/) y corresponden a

cotizaciones realizadas durante el mes de diciembre de 2024.

La tabla muestra una inversion total de S/14,992.85 distribuida en tres categorias:
Personal (S/3,805.00) destinado a capacitacién en metodologia Kaizen y 5S; Bienes
(S/4,176.70) que incluyen equipamiento tecnoldgico y material didactico; y Servicios
(S/7,011.15) abarcando disefio de manuales, impresion, validacién de instrumentos,
conectividad y sefialética 5S. Esta inversion garantiza la implementacion efectiva del
sistema de estandarizacion de procesos operativos en los tres establecimientos hoteleros

del grupo empresarial.
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IV. Resultado de investigacion

4.1. Andlisis de resultados descriptivos
Variable 1: Estandarizaciéon de procesos operativos

Tabla 4.

Estandarizacién de procesos operativos

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Bajo 6 13,3 13,3
Medio 3 6,7 20,0
Alto 36 80,0 100,0
Total 45 100,0

Nota: Elaboracion propia en base a los datos.

Figura 1

Estandarizacién de procesos operativos

.Bajo
Wl Medio
W Alto

Nota: Elaboracion propia en base a los datos de la anterior tabla.

Los hallazgos revelan que el 80% del personal encuestado percibe un nivel alto de
estandarizacion en los procesos operativos del grupo hotelero, mientras que apenas el

6.7% identifica un nivel medio y el 13.3% restante lo califica como bajo. Esta distribucion
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mayoritariamente favorable sugiere que las iniciativas de implementacion del Método
Kaizen han logrado permear significativamente en las operaciones diarias, estableciendo
procedimientos claros y uniformes que el personal reconoce y valora en su desempeno

cotidiano.

Dimension 1: Clasificacion (Seiri)

Tabla 5.

Nivel de clasificacion

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Bajo 5 11,1 11,1
Medio 6 13,3 24 .4
Alto 34 75,6 100,0
Total 45 100,0

Nota: Elaboracion propia en base a los datos.

Figura 2

Nivel de clasificacion

M Bajo
M Vedio
M Aito

Nota: Elaboracioén propia en base a los datos de la anterior tabla.
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En cuanto a la dimension de clasificacion, tres cuartas partes de los colaboradores
(75.6%) consideran que existe un nivel alto en la capacidad de distinguir entre elementos
necesarios e innecesarios en sus areas de trabajo. El 13.3% percibe esta practica en nivel
medio, y solamente el 11.1% la evalua como baja. Estos resultados indican que la primera
etapa del método 5S ha sido asimilada satisfactoriamente, permitiendo optimizar espacios

y recursos mediante la eliminacién de objetos superfluos.

Dimensién 2: Orden (Seiton)

Tabla 6.

Nivel de Orden

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Bajo 6 13,3 13,3
Medio 4 8,9 22,2
Alto 35 77,8 100,0
Total 45 100,0

Nota: Elaboracion propia en base a los datos.
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Figura 3

Nivel de Orden

HEBajo
M Vedio
M Alto

Nota: Elaboracion propia en base a los datos de la anterior tabla.

La organizacion y disposicion ordenada de elementos alcanza una valoracion alta
para el 77.8% de los participantes, evidenciando que la mayoria del personal trabaja en
ambientes donde cada herramienta o material tiene un lugar especifico asignado. Un 8.9%
sitia esta dimension en nivel medio, mientras que el 13.3% la percibe baja. La
predominancia de respuestas positivas refleja avances sustanciales en la sistematizacién
del orden, faciltando la localizaciébn rapida de recursos y reduciendo tiempos

improductivos.

Dimension 3: Limpieza (Seiso)

Tabla 7.

Nivel de Limpieza

Porcentaje
acumulado

Bajo 5 11,1 11,1

Frecuencia Porcentaje
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Medio 4 8,9 20,0
Alto 36 80,0 100,0
Total 45 100,0

Nota: Elaboracién propia en base a los datos.

Figura 4

Nivel de Limpieza

.BEJU
W Medio
M Atto

Nota: Elaboracion propia en base a los datos de la anterior tabla.

El 80% de los encuestados reconoce un nivel alto en las practicas de limpieza e
inspeccion dentro de sus espacios laborales, constituyendo el porcentaje mas elevado
entre todas las dimensiones evaluadas. Apenas el 8.9% identifica un nivel medioy el 11.1%
un nivel bajo. Esta percepcidon mayoritariamente favorable demuestra que la cultura de
mantener areas impecables y realizar revisiones preventivas se ha consolidado
exitosamente, contribuyendo directamente a la imagen profesional y al funcionamiento

optimo de equipos e instalaciones.
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Dimensién 4: Normalizacion (Seiketsu)

Tabla 8.

Nivel de normalizacién

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Bajo 6 13,3 13,3
Medio 4 8,9 22,2
Alto 35 77,8 100,0
Total 45 100,0

Nota: Elaboracion propia en base a los datos.

Figura 5

Nivel de normalizacién

HBajo
W Vedio
WAl

Nota: Elaboracion propia en base a los datos de la anterior tabla.

Respecto a la estandarizacién de las tres primeras etapas, el 77.8% del personal
evalua la normalizacién en nivel alto, lo que indica que las practicas de clasificacion, orden
y limpieza se han convertido en rutinas institucionalizadas. El 8.9% percibe esta dimension
en nivel medio y el 13.3% en nivel bajo. La consolidacion de estdndares uniformes permite
garantizar que las mejoras implementadas no dependan de iniciativas individuales sino de

protocolos establecidos que todos los colaboradores conocen y aplican consistentemente.
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Dimensioén 5: Disciplina (Shitsuke)

Tabla 9.

Nivel de disciplina

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Bajo 5 11,1 11,1
Medio 5 11,1 22,2
Alto 35 77,8 100,0
Total 45 100,0

Nota: Elaboracion propia en base a los datos.

Figura 6

Nivel de disciplina

H 5ajo
W Medio
B Ao

Nota: Elaboracion propia en base a los datos de la anterior tabla.

La disciplina como quinta etapa del método 5S alcanza un nivel alto para el 77.8%
de los colaboradores, reflejando el compromiso sostenido con las practicas establecidas.
Curiosamente, tanto el nivel bajo como el medio presentan la misma proporcion (11.1%
cada uno), lo que sugiere una distribucién equilibrada en los casos de menor adherencia.
Este resultado evidencia que la mayoria del personal ha interiorizado los habitos de mejora

continua, manteniéndolos en el tiempo sin requerir supervision constante.
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Variable 2: Calidad del servicio

Tabla 10.

Calidad de servicio

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Bajo 6 13,3 13,3
Medio 3 6,7 20,0
Alto 36 80,0 100,0
Total 45 100,0

Nota: Elaboracion propia en base a los datos.

Figura 7

Calidad de servicio

= Bajo
W Medio
W Alto

Nota: Elaboracion propia en base a los datos de la anterior tabla.

La calidad del servicio percibida muestra una distribucién idéntica a la variable de
estandarizaciéon: 80% nivel alto, 6.7% nivel medio y 13.3% nivel bajo. Esta coincidencia
porcentual sugiere una relacion directa entre ambas variables, donde las mejoras en los
procesos operativos se traducen proporcionalmente en la percepcién de calidad. Los datos
confirman que la gran mayoria de huéspedes y colaboradores reconocen estandares

elevados de servicio, validando la efectividad de las estrategias implementadas.
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Dimensién 1: Tangibilidad

Tabla 11.
Nivel de tangibilidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Bajo 6 133 3
Medio 4 8.9 222
Alto 35 77,8 100,0
Total 45 100,0

Nota: Elaboracion propia en base a los datos.

Figura 8

Nivel de tangibilidad
(| Bajo
M Wedio
M Atto

Nota: Elaboracién propia en base a los datos de la anterior tabla.

Los aspectos fisicos y tangibles del servicio son valorados en nivel alto por el 77.8%
de los encuestados, evidenciando que instalaciones, equipamiento y apariencia del
personal cumplen satisfactoriamente con las expectativas. El 8.9% los sitia en nivel medio
y el 13.3% en nivel bajo. Estos hallazgos indican que la estandarizacién ha impactado
positivamente en la presentacion visual y funcional del hotel, elementos cruciales para

generar la primera impresion favorable en los huéspedes.
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Dimension 2: Fiabilidad

Tabla 12.
Nivel de fiabilidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Bajo 6 133 3
Medio 3 6.7 200
Alto 36 80,0 100,0
Total 45 100,0

Nota: Elaboracion propia en base a los datos.

Figura 9

Nivel de fiabilidad
HBajo
W Medio
W Alto

Nota: Elaboracion propia en base a los datos de la anterior tabla.

La capacidad del hotel para cumplir con los servicios prometidos de manera precisa
alcanza el 80% en nivel alto, el porcentaje mas elevado entre las dimensiones de calidad.
Solamente el 6.7% percibe un nivel medio y el 13.3% un nivel bajo. Esta distribucion
demuestra que la estandarizacion de procesos ha fortalecido significativamente la
consistencia operativa, reduciendo errores y garantizando que los huéspedes reciban

exactamente lo que se les ofrecid, consolidando asi la confianza en la marca.
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Dimensiéon 3: Capacidad de respuesta

Tabla 13.

Nivel de capacidad de respuesta

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Bajo 6 13,3 13,3
Medio 4 8,9 22,2
Alto 35 77,8 100,0
Total 45 100,0

Nota: Elaboracion propia en base a los datos recolectados.

Figura 10

Nivel de capacidad de respuesta

H Bajo
W Vedio
W Alto

Nota: Elaboracion propia en base a los datos de la anterior tabla.

La disposiciéon para atender solicitudes con prontitud es evaluada en nivel alto por
el 77.8% de los participantes, mientras que el 8.9% la considera media y el 13.3% baja.
Estos resultados sugieren que la mayoria del personal ha desarrollado habilidades para
responder agilmente ante las necesidades de los huéspedes, posiblemente gracias a
procedimientos claramente definidos que eliminan dudas y permiten actuar con rapidez y

eficiencia ante situaciones diversas que requieren atencion inmediata.
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Dimension 4: Seguridad

Tabla 14.
Nivel de seguridad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Bajo 6 133 3
Medio 3 6.7 200
Alto 36 80,0 100,0
Total 45 100,0

Nota: Elaboracion propia en base a los datos recolectados.

Figura 11

Nivel de seguridad

H Bajo
W vedio
W ato

Nota: Elaboracion propia en base a los datos de la anterior tabla.

La confianza y seguridad transmitida por el personal hotelero alcanza un nivel alto
para el 80% de los encuestados, equiparando los porcentajes de fiabilidad y calidad
general. El 6.7% la percibe en nivel medio y el 13.3% en nivel bajo. Esta elevada valoracion
indica que los colaboradores proyectan profesionalismo, conocimiento técnico y cortesia,
atributos fundamentales para que los huéspedes se sientan protegidos y respaldados

durante toda su estadia en el establecimiento.
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Dimension 5: Empatia

Tabla 15.

Nivel de empatia

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Bajo 6 13,3 13,3
Medio 3 6,7 20,0
Alto 36 80,0 100,0
Total 45 100,0

Nota: Elaboracion propia en base a los datos recolectados.

Figura 12

Nivel de empatia

H Bajo
W Wedio
W Alto

Nota: Elaboracion propia en base a los datos de la anterior tabla.

La atencion personalizada y el cuidado individualizado son reconocidos en nivel alto
por el 80% de los participantes, replicando exactamente la distribucion de la variable
general de calidad. El 6.7% identifica un nivel medio y el 13.3% un nivel bajo. Esta
consistencia porcentual revela que la estandarizacién no ha sacrificado el trato humano;

por el contrario, ha proporcionado al personal las herramientas y el tiempo necesarios para
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conectar emocionalmente con cada huésped, comprendiendo y atendiendo sus

necesidades particulares.

4.2. Analisis de resultados inferenciales

4.21. Hipétesis general

Ho: La implementacién del Método Kaizen en la estandarizacién de procesos
operativos no se relaciona significativamente con la calidad del servicio en un grupo

empresarial de hoteles, 2025.

Ha: La implementacion del Método Kaizen en la estandarizacién de procesos
operativos se relaciona significativamente con la calidad del servicio en un grupo

empresarial de hoteles, 2025.

En el presente estudio se establecio un nivel de significancia del 95% de aceptacion

y 5% de error maximo permitido (0,05) para contrastar la hipétesis.

Tabla 16.
Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre estandarizaciéon de procesos

operativos y calidad del Servicio

Estandarizacion de  Calidad del

procesos operativos  Servicio

Rho de Estandarizacion de Coeficiente de

1,000 ,706~
Spearman procesos operativos correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 45 45
Calidad del Servicio Coeficiente de
,706™ 1,000

correlacion
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Sig. (bilateral) ,000

N 45 45

Nota: La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)**. Realizado con SPSS v27

Los resultados evidencian una correlacion positiva considerable (Rho=0.706,
p<0.01) entre la estandarizacion de procesos operativos mediante el Método Kaizen y la
calidad del servicio hotelero. Dado que el p-valor (0.000) es inferior al nivel de significancia
establecido (0.05), se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Por tanto,
se concluye que la implementacién del Método Kaizen en la estandarizacidon de procesos
operativos se relaciona significativamente con la mejora de la calidad del servicio en el

grupo empresarial hotelero estudiado.

4.2.2. Hipotesis especificas 1

Ho: La implementacién del Método Kaizen en la estandarizacién de procesos
operativos no se relaciona significativamente con la tangibilidad del servicio en un grupo

empresarial de hoteles, 2025.

Ha: La implementacion del Método Kaizen en la estandarizacién de procesos
operativos se relaciona significativamente con la tangibilidad del servicio en un grupo

empresarial de hoteles, 2025.

Tabla 17.
Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre estandarizacion de procesos

operativos y tangibilidad

Estandarizacion de

procesos operativos  Tangibilidad

Rho de Coeficiente de .
1,000 ,589
Spearman correlacion
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Estandarizacion Sig. (bilateral) . ,000
de procesos N
. 45 45
operativos
Tangibilidad Coeficiente de .
. ,589 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 45 45

Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)**. Realizado con SPSS v27

Se identific6 una correlacion positiva media (Rho=0.589, p<0.01) entre la
estandarizacion de procesos operativos y la tangibilidad del servicio. El p-valor obtenido
(0.000) permite rechazar la hipotesis nula con un 95% de confianza. En consecuencia, se
determina que la implementacion del Método Kaizen en la estandarizacion de procesos
operativos incide significativamente en los aspectos tangibles del servicio hotelero, tales
como instalaciones, equipamiento y apariencia fisica, elementos fundamentales para la

percepcién de calidad por parte de los huéspedes.

4.2.3. Hipétesis especificas 2

Ho: La implementacién del Método Kaizen en la estandarizacién de procesos
operativos no se relaciona significativamente con la fiabilidad del servicio en un grupo

empresarial de hoteles, 2025.

Ha: La implementacion del Método Kaizen en la estandarizacién de procesos
operativos se relaciona significativamente con la fiabilidad del servicio en un grupo

empresarial de hoteles, 2025.

Tabla 18.
Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre estandarizacion de procesos

operativos y fiabilidad
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Estandarizacion de Fiabilidad

procesos operativos

Rho de Estandarizacion Coeficiente de

. 1,000 ,503
Spearman de procesos correlacion
operativos Sig. (bilateral) . 000
N 45 45
Fiabilidad Coeficiente de 503 1000
correlacion ’ ’
Sig. (bilateral) ,000
N 45 45

Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)**. Realizado con SPSS v27

El analisis reveldé una correlacion positiva media (Rho=0.503, p<0.01) entre la
estandarizacion de procesos operativos y la fiabilidad del servicio. Con un p-valor de 0.000,
inferior al nivel critico de 0.05, se rechaza la hipdtesis nula. Esto confirma que la
estandarizacion mediante el Método Kaizen mejora significativamente la capacidad del
hotel para cumplir con los servicios prometidos de manera confiable y precisa, reduciendo

errores operativos y fortaleciendo la consistencia en la prestacion del servicio.

4.2.4. Hipotesis especificas 3

Ho: La implementacién del Método Kaizen en la estandarizacién de procesos
operativos no se relaciona significativamente con la capacidad de respuesta del servicio en

un grupo empresarial de hoteles, 2025.

Ha: La implementacion del Método Kaizen en la estandarizacion de procesos
operativos se relaciona significativamente con la capacidad de respuesta del servicio en un

grupo empresarial de hoteles, 2025.
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Tabla 19.
Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre estandarizacién de procesos

operativos y capacidad de respuesta

Estandarizacién de Capacidad de
procesos operativos respuesta
Rho de Estandarizacién Coeficiente de
. 1,000 , 732
Spearman de procesos correlacion
operativos Sig. (bilateral) . 000
N 45 45
Capacidad de Coeficiente de
_ , 732 1,000
respuesta correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 45 45

Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)**. Realizado con SPSS v27

Se obtuvo una correlacién positiva considerable (Rho=0.732, p<0.01) entre la
estandarizacion de procesos operativos y la capacidad de respuesta del servicio. El p-valor
significativo (0.000) conduce al rechazo de la hipotesis nula. Por consiguiente, se establece
que la implementacion del Método Kaizen optimiza significativamente la disposicion del
personal para atender solicitudes de manera agil y oportuna, mejorando los tiempos de

respuesta y la eficiencia en la resolucién de necesidades de los huéspedes.

4.2.5. Hipétesis especificas 4

Ho: La implementacion del Método Kaizen en la estandarizacién de procesos
operativos no se relaciona significativamente con la seguridad del servicio en un grupo

empresarial de hoteles, 2025.
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Ha: La implementacion del Método Kaizen en la estandarizacion de procesos
operativos se relaciona significativamente con la seguridad del servicio en un grupo

empresarial de hoteles, 2025.

Tabla 20.

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre estandarizaciéon de procesos

operativos y seguridad
Estandarizacion de Seguridad
procesos operativos
Rho de Estandarizacion Coeficiente de 1,000 ,543
Spearman de procesos correlacion
operativos Sig. (bilateral) . 000
N 45 45
Seguridad Coeficiente de ,543 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 45 45

Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)**. Realizado con SPSS v27

Los resultados muestran una correlacion positiva media (Rho=0.543, p<0.01) entre
la estandarizacion de procesos operativos y la seguridad del servicio. Dado que el p-valor
(0.000) es menor que 0.05, se rechaza la hipétesis nula. Esto indica que la estandarizacion
mediante el Método Kaizen fortalece significativamente la confianza y seguridad que
transmite el personal hotelero, mejorando el conocimiento técnico, la cortesia y la

capacidad para generar credibilidad en los huéspedes durante la prestacion del servicio.
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4.2.6. Hipotesis especificas 5

Ho: La implementacion del Método Kaizen en la estandarizacién de procesos
operativos no se relaciona significativamente con la empatia en el servicio en un grupo

empresarial de hoteles, 2025.

Ha: La implementacion del Método Kaizen en la estandarizacion de procesos
operativos se relaciona significativamente con la empatia en el servicio en un grupo

empresarial de hoteles, 2025.

Tabla 21.

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre estandarizacion de procesos

operativos y empatia
Estandarizacion de Empatia
procesos operativos
Rho de Estandarizacion Coeficiente de 1,000 ,578
Spearman de procesos correlacion
operativos Sig. (bilateral) . 000
N 45 45
Empatia Coeficiente de 578 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 45 45

Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)**. Realizado con SPSS v27

Se identific6 una correlacién positiva media (Rho=0.578, p<0.01) entre la
estandarizacion de procesos operativos y la empatia en el servicio. El p-valor obtenido
(0.000) permite rechazar la hipétesis nula con alta confianza estadistica. En consecuencia,
se concluye que la implementacion del Método Kaizen mejora significativamente la
atencion personalizada y el cuidado individualizado hacia los huéspedes, fortaleciendo la
conexion emocional y la comprension de sus necesidades particulares por parte del

personal hotelero.
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4.3. Discusion de resultados

En este apartado se compara los resultados obtenidos con los hallazgos de los
antecedentes y fundamentos tedricos del estudio. Respecto al objetivo general que
buscaba determinar la relacion entre la implementacién del Método Kaizen en la
estandarizacion de procesos operativos y la calidad del servicio se hallé una correlacion
positiva considerable de 0.706 con significancia estadistica. Este hallazgo guarda
coherencia con lo reportado por Sinulingga et al. (2024) quienes en Indonesia demostraron
que los procedimientos operativos estandar impactan favorablemente tanto en la calidad
del servicio como en el rendimiento organizacional hotelero. De manera similar Jacinto
(2022) encontro en el contexto peruano que la normalizacion de procesos reduce costos
operativos hasta en 20% mientras incrementa la satisfaccion del cliente. La evidencia
empirica obtenida refuerza la propuesta tedrica de Ramos (2023) sobre el Método Kaizen
al confirmar que fijar y cumplir la mejor forma de realizar cada tarea estabiliza el trabajo y
facilita ciclos de perfeccionamiento que se traducen en mejoras tangibles de la experiencia

del huésped.

En cuanto al primer objetivo especifico orientado a determinar la relacién entre la
estandarizacién de procesos operativos y la tangibilidad del servicio se identificd una
correlacion positiva media de 0.589 estadisticamente significativa. Este resultado converge
con los hallazgos de Garcia y Barja (2023) quienes al desarrollar un modelo de
estandarizacién para servicios de hospedaje en plantas de CELEPSA detectaron brechas
relevantes entre locaciones en instalaciones, equipamiento y confort que requerian
uniformizacion. Asimismo Cedefio y Real (2020) evidenciaron en Ecuador que los
pequenos hoteles carecen de procedimientos documentados lo cual limita la competitividad

y la percepcion fisica del servicio.

Al analizar el segundo objetivo especifico que pretendia establecer la relacion entre
la estandarizacion de procesos operativos y la fiabilidad del servicio se obtuvo una

correlacion positiva media de 0.503 con alta significancia. Este resultado se alinea
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parcialmente con Devara y Abryanto (2024) quienes en Indonesia determinaron que los
Procedimientos Operativos Estandar junto con la capacitacién del personal explican el
82.3% de la variacién en la calidad del producto destacando factores como uniformidad y
reduccién de errores. Sin embargo la magnitud de la correlacién encontrada en el presente
estudio resulta moderada en comparacion con investigaciones previas. Garcia y Garcia
(2024) identificaron en Lima que la falta de estandarizacion genera deficiencias en

comunicacion interna y uso de herramientas basicas afectando la consistencia operativa.

Respecto al tercer objetivo especifico enfocado en determinar la relacién entre la
estandarizacion de procesos operativos y la capacidad de respuesta del servicio se
evidencid la correlacidon mas robusta del estudio con un coeficiente de 0.732 altamente
significativo. Este hallazgo supera las expectativas tedricas y contrasta favorablemente con
Chan et al. (2021) quienes en China y Hong Kong documentaron que la actualizacion de
Procedimientos Operativos Estandar Locales durante la pandemia mejoré sustancialmente
los tiempos de respuesta mediante la incorporacion de herramientas tecnoldgicas. Salas y
Terrones (2023) encontraron en Miraflores que una gestion interna clara se asocia con
mejor desempeno operacional, aunque no cuantificaron especificamente la dimension de

prontitud.

En relacién al cuarto objetivo especifico que buscaba determinar la relacion entre
la estandarizacion de procesos operativos y la seguridad del servicio se hall6 una
correlacion positiva media de 0.543 estadisticamente significativa. Este resultado
encuentra respaldo en Diaz (2024) quien al disefiar una guia de gestion operativa basada
en ISO 9001 para el hotel Casa Junio en Chota identificd que solo el 35% de los requisitos
se cumplian parcialmente, situacion que afectaba la confianza proyectada hacia los
huéspedes. Sebova et al. (2025) reportaron en Eslovaquia que unicamente el 12% de los
hoteles aplicaban gestién por procesos siendo mas comun en cadenas globales que
transmiten mayor profesionalismo. La teoria sugiere que la seguridad combina

competencia técnica y trato cortés que inspiran confianza, aspectos que segun los
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hallazgos se fortalecen cuando la disciplina Kaizen convierte los estandares en habitos
sostenibles que dotan al personal de mayor conocimiento técnico y seguridad al ejecutar

sus funciones.

Finalmente en el quinto objetivo especifico orientado a determinar la relacion entre
la estandarizacién de procesos operativos y la empatia en el servicio se identificé una
correlacion positiva media de 0.578 con alta significancia estadistica. Este hallazgo resulta
particularmente relevante pues contradice la percepcién comun de que la estandarizacion
rigidiza el servicio y elimina la personalizacién. Garcia y Garcia (2024) identificaron
limitacién de personal como factor que impide la atencion personalizada, situacion que la

eficiencia Kaizen podria mitigar al liberar tiempo del personal.
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V. Sustento del mercado

5.1. Alcance esperado del mercado

La presente investigacion aborda la implementacion del Método Kaizen para la
estandarizacion de procesos operativos en un grupo empresarial hotelero conformado por
tres establecimientos ubicados en Lima Metropolitana. El alcance inicial se circunscribe a
nivel local, beneficiando directamente a Miraflores City Hotel, Hotel Lima City y Hostal
Cuadra, impactando positivamente tanto al personal operativo como a los huéspedes al
garantizar consistencia y calidad en el servicio. Esta propuesta se caracteriza por
implementar las 5S del método Kaizen (Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke) en doce
areas operativas clave, permitiendo que cada establecimiento optimice sus procesos segun

sus particularidades sin perder la uniformidad corporativa.

Si el modelo demuestra efectividad en estos tres hoteles, se podra expandir
progresivamente a otros grupos hoteleros de categorias similares a nivel nacional,
fortaleciendo la competitividad del sector turistico peruano que representa el 3.9% del PBI
nacional. A largo plazo, este sistema de estandarizacién enriquecera la experiencia del
huésped y proporcionara ventajas competitivas sostenibles en un mercado cada vez mas
exigente. De igual manera, este modelo podria servir como referencia para futuras
empresas hoteleras que deseen optimizar sus operaciones y elevar sus estandares de

calidad para cumplir con los objetivos estratégicos del sector.
5.2. Descripcion del mercado objetivo real o potencial

Este proyecto esta dirigido especificamente al sector de servicios de alojamiento
temporal, beneficiando potencialmente a todos los colaboradores operativos y
administrativos del grupo empresarial hotelero, asi como indirectamente a los huéspedes
que experimentaran mejoras significativas en la calidad del servicio. EI mercado objetivo
primario comprende establecimientos hoteleros de tres a cuatro estrellas que operan sin
procesos estandarizados ni indicadores claros de desempeno, una realidad comun en el

contexto hotelero limeno donde la informalidad operativa afecta la competitividad.
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El mercado secundario incluye cadenas hoteleras medianas que buscan consolidar
su identidad corporativa mediante la uniformidad operativa entre sus diferentes sedes, asi
como nuevos emprendimientos hoteleros que requieren estructurar sus procesos desde el
inicio. Adicionalmente, consultoras especializadas en gestiéon hotelera representan un
mercado potencial al poder adoptar este modelo como herramienta metodoldgica para sus
clientes, expandiendo asi el alcance y aplicabilidad de la propuesta de estandarizacion

basada en Kaizen.

Tabla 22.

Contexto de mercado

Elementos Descripcion

Consultoras hoteleras como HVS, PKF Hospitality, Horwath HTL,
Competidores metodologias de estandarizacién como Six Sigma, Lean
Management, sistemas de gestion de calidad ISO 9001 para hoteles
Consultores especializados en Método Kaizen, expertos en gestiéon
Proveedores hotelera, proveedores de software de gestion operativa, empresas de
capacitacion en mejora continua

Implementacion presencial directa en los establecimientos hoteleros,
Canales de o o .
o plataformas digitales para seguimiento y monitoreo, manuales
distribucion _ o o
operativos fisicos y digitales

_ Promocion en ferias y congresos del sector hotelero, publicaciones en
Estrategias ) o ] o )
o revistas especializadas en turismo y hospitalidad, presencia en redes
de publicidad _ ) _ o
sociales profesionales como LinkedIn, casos de éxito documentados

Nota: Elaboracion propia. Analisis del contexto competitivo del mercado.

Esta tabla detalla a los competidores principales como las consultoras internacionales de
hospitalidad y otras metodologias de mejora continua, lo que permite identificar
oportunidades de diferenciacion mediante la adaptacién especifica del Kaizen al contexto
hotelero peruano. Los proveedores incluyen especialistas certificados en metodologias
japonesas de gestidn que aportaran conocimiento técnico y experiencia practica. El canal
de distribucion privilegia la implementacion presencial para garantizar la correcta

transferencia de conocimientos y el acompafamiento continuo durante el proceso de
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cambio cultural. Las estrategias de publicidad se enfocan en demostrar resultados

tangibles y casos de éxito que generen credibilidad en el sector hotelero nacional.

Tabla 23.

Clientes potenciales

Elementos Descripcion

Industria Servicios de alojamiento temporal y hospitalidad
i _ Grupo empresarial hotelero (Miraflores City Hotel, Hotel
Razon social _ _
Lima City, Hostal Cuadra)

Nombre Comercial Establecimientos hoteleros categoria 3-4 estrellas

Tipo de empresa Empresa privada - Grupo empresarial
Cantidad de Aproximadamente 45 colaboradores entre los tres
trabajadores establecimientos

Ubicacién de la

empresa y sedes Lima Metropolitana - Miraflores y Centro de Lima

Nota: Elaboracion propia basada en datos del grupo empresarial.

5.3. Descripcion de la propuesta de innovacion o del modelo de negocio

5.3.1. Diagnéstico situacional

El grupo empresarial hotelero objeto de estudio opera en el sector de hospitalidad
limefo desde hace varios anos, ofreciendo servicios de alojamiento en tres
establecimientos con caracteristicas diferenciadas pero bajo una misma gestion
corporativa. Su propuesta de valor se fundamenta en brindar hospedaje accesible y de
calidad en ubicaciones estratégicas de Lima, destacando por su relacién precio-calidad y
atencién personalizada. Sin embargo, la ausencia de procesos estandarizados genera
inconsistencias significativas en la experiencia del huésped entre los diferentes

establecimientos del grupo.

Actualmente, el grupo enfrenta desafios operativos considerables derivados de la
falta de uniformidad en la ejecucién de tareas, inexistencia de indicadores de desempefio
claros y ausencia de una linea base para medir resultados. Esta situacion se refleja en

variabilidad del servicio, duplicidad de esfuerzos, desperdicio de recursos y dificultades
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para mantener estandares consistentes de calidad. Adicionalmente, la rotacion de personal
y la capacitaciéon informal agravan la problematica al no existir procedimientos
documentados que faciliten la induccién y el desarrollo de competencias operativas. El
contexto post-pandemia ha intensificado la competencia en el sector hotelero, donde los
huéspedes demandan mayor consistencia, seguridad y eficiencia, aspectos que solo
pueden garantizarse mediante la estandarizacion sistematica de procesos. El analisis

FODA del grupo empresarial hotelero se visualiza en la siguiente tabla.

Tabla 24.

Analisis FODA del grupo empresatrial hotelero

Analisis Descripcion

- Gestion corporativa unificada que facilita la implementacion de cambios
sistémicos
- Ubicaciones estratégicas en zonas de alta demanda turistica y
empresarial
Fortalezas y _ . - L
- Relacioén precio-calidad competitiva en el mercado limefio
- Personal con experiencia en hospitalidad y disposicion al aprendizaje
- Infraestructura fisica adecuada en los tres establecimientos

- Reconocimiento de marca en segmentos especificos del mercado

- Crecimiento proyectado del sector turistico peruano al 7.2% del PBI para

2026

- Incremento de turismo corporativo y de negocios en Lima post-pandemia

. - Demanda creciente de servicios hoteleros estandarizados y confiables

Oportunidades o o _ _ o _

- Posibilidad de certificaciones de calidad que mejoren el posicionamiento

- Expansion potencial a nuevas sedes con procesos ya estandarizados

- Alianzas con plataformas de reservas online que valoran la consistencia

operativa

- Ausencia total de procesos operativos estandarizados y documentados

- Inexistencia de indicadores de desempefio y sistemas de medicion

- Variabilidad significativa en la calidad del servicio entre establecimientos
Debilidades - Falta de linea base para evaluar mejoras y resultados operativos

- Capacitacion informal sin metodologias estructuradas

- Alta rotacién de personal operativo por falta de procedimientos claros

- Desperdicio de recursos por duplicidad de esfuerzos y reprocesos
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- Resistencia al cambio por parte de algunos colaboradores antiguos

- Competencia intensa de cadenas hoteleras internacionales con procesos
consolidados
- Incremento de establecimientos de hospedaje informal (Airbnb, hostales
no regulados)
- Expectativas cada vez més altas de los huéspedes respecto a calidad y
consistencia

Amenazas
- Plataformas de resefias online donde las inconsistencias se visibilizan
publicamente
- Crisis econdmicas que reducen el gasto en turismo y viajes
- Cambios regulatorios en el sector hotelero que exigen mayor
formalizacion

- Avances tecnoldgicos gque requieren actualizacion constante de procesos

Nota: Elaboracién propia

5.3.2. Propuesta de valor

Este modelo de estandarizacién ofrece un sistema integral de implementacion del
Método Kaizen adaptado especificamente al contexto hotelero peruano, optimizando doce
areas operativas criticas para potenciar la eficiencia, reducir desperdicios y mejorar
significativamente la calidad percibida del servicio. La propuesta se fundamenta en las 5S
(Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu, Shitsuke) como metodologia estructurada que transforma la
cultura organizacional hacia la mejora continua y la excelencia operativa. El modelo incluye
diagnodstico inicial exhaustivo de cada area operativa, disefio personalizado de
procedimientos estandarizados documentados, capacitacion practica del personal en las
nuevas metodologias, implementacion gradual con acompafamiento continuo y
establecimiento de indicadores de desempefio medibles que permitan evaluar

objetivamente los resultados.

A diferencia de otras consultorias genéricas, esta propuesta se distingue por su
enfoque practico y sostenible, priorizando la participacion activa de los colaboradores en el
disefio de sus propios procedimientos, o que garantiza mayor adherencia y apropiacion

del cambio. Adicionalmente, se desarrollaran manuales operativos visuales y accesibles,
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sistemas de auditoria interna, programas de reconocimiento al cumplimiento de estandares
y mecanismos de retroalimentacién continua. Este proyecto resuelve problemas criticos
como la inconsistencia del servicio, el desperdicio de recursos, la falta de indicadores
objetivos y las dificultades en la capacitacion de nuevo personal. Con ello se satisface la
necesidad urgente de profesionalizar las operaciones hoteleras, haciendo que cada
establecimiento del grupo mantenga su identidad particular mientras garantiza estandares
corporativos uniformes que fortalezcan la reputacion y competitividad en el mercado

hotelero del siglo XXI.

5.3.3. Fuentes de ingresos

Los grupos empresariales hoteleros estan dispuestos a invertir en servicios de
consultoria especializada que demuestren retorno de inversidon mediante la reduccion de
costos operativos, disminucion de desperdicios, mejora en la satisfaccion del huésped y
optimizacion de la productividad del personal. Actualmente, estos establecimientos
destinan recursos significativos a solucionar problemas derivados de la falta de
estandarizacion, como reprocesos, reclamos de clientes, capacitaciones repetitivas y
pérdida de eficiencia operativa, costos que superan ampliamente la inversion requerida

para implementar un sistema estructurado de mejora continua.

La implementacién del Método Kaizen representa una inversién estratégica que se
recupera en el mediano plazo mediante ahorros operativos tangibles y mejoras en los
indicadores de rentabilidad. Generalmente, estos pagos se realizan mediante
transferencias bancarias corporativas o contratos de servicios profesionales con
cronogramas de desembolso vinculados a hitos de implementacion. Los hoteles preferirian
esquemas de pago escalonados que se alineen con las fases del proyecto, permitiendo
validar resultados parciales antes de comprometer la totalidad de la inversion, lo que
genera confianza y reduce la percepcion de riesgo financiero asociado al cambio

organizacional.
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5.3.4. Canales de distribucion

Los clientes del sector hotelero prefieren ser contactados inicialmente a través de
canales profesionales como correos electronicos corporativos y reuniones presenciales
con la gerencia general, donde pueden recibir propuestas detalladas sobre Ila
implementacién del Método Kaizen y evaluar la viabilidad del proyecto segun sus
necesidades especificas. El contacto mas efectivo se establece mediante presentaciones
ejecutivas presenciales que incluyan casos de éxito documentados, testimoniales de otros
establecimientos hoteleros y demostraciones practicas de la metodologia, facilitando la
comprension del valor agregado y generando confianza en la capacidad técnica del equipo

consultor.

Durante la fase de implementacién, las sesiones presenciales en cada
establecimiento resultan indispensables para garantizar la correcta transferencia de
conocimientos, el acompafiamiento personalizado al personal y la adaptacion de los
procedimientos a las realidades operativas particulares de cada area. Sin embargo, el canal
mas economico para el seguimiento continuo y la supervisibon de avances es la
combinacion de plataformas digitales de gestion de proyectos con reuniones virtuales
periddicas, que permiten monitorear indicadores en tiempo real, resolver consultas
operativas y mantener comunicacion fluida sin incurrir en costos de desplazamiento

constantes, optimizando asi la relacion costo-beneficio del servicio de consultoria.

5.3.5. Estrategia de penetracion en el mercado

Se lograra que los grupos hoteleros adopten el modelo de estandarizacion mediante
demostraciones practicas de resultados en areas piloto, donde se evidencien mejoras
tangibles en eficiencia, reduccion de desperdicios y satisfaccion del personal antes de

expandir la implementacion a todas las areas operativas.

La estrategia incluye presentaciones ejecutivas personalizadas que muestren el
retorno de inversién proyectado, casos de éxito en establecimientos similares vy

diagndsticos gratuitos que identifiquen oportunidades especificas de mejora en cada hotel.
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Se utilizara una combinacion estratégica de marketing directo mediante visitas a gerencias
hoteleras, participacién en ferias y congresos del sector turismo, publicaciones de articulos
técnicos en revistas especializadas y presencia digital en plataformas profesionales como

LinkedIn, donde se compartiran contenidos de valor sobre mejora continua en hospitalidad.

No se trabajara con intermediarios en la fase inicial, ya que la implementacion del
Método Kaizen requiere contacto directo y personalizado con los equipos operativos de
cada hotel, lo que facilita la comprension profunda de sus desafios particulares y permite
adaptar la metodologia a sus necesidades especificas. Adicionalmente, se estableceran
alianzas estratégicas con asociaciones hoteleras, camaras de comercio del sector turismo
y escuelas de hospitalidad que puedan recomendar el servicio y generar credibilidad en el
mercado objetivo. Los socios clave incluyen proveedores de tecnologia para gestién
hotelera que complementen la estandarizacion de procesos con herramientas digitales, asi
como expertos en certificaciones de calidad que faciliten la obtenciéon de reconocimientos

internacionales una vez implementado el sistema.

5.3.6. Actividades productivas propias y externas

Para ofrecer una propuesta de valor efectiva en la estandarizacion de procesos
hoteleros mediante el Método Kaizen, se llevaran a cabo diversas actividades estratégicas.
Primero se realizara un diagnostico operativo exhaustivo de los tres establecimientos,
identificando brechas, oportunidades de mejora y areas criticas que requieren intervencion
prioritaria. Posteriormente se disefiaran procedimientos operativos estandar
personalizados para cada una de las doce areas identificadas, considerando las

particularidades de cada establecimiento sin perder la uniformidad corporativa requerida.

Se desarrollaran talleres practicos de capacitacion donde los colaboradores
aprenderan la metodologia 5S y participaran activamente en el disefio de sus propios
procedimientos, fomentando el sentido de pertenencia y compromiso con el cambio.

También se implementara un sistema robusto de indicadores de desempefio con tableros
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de control visual que permitan monitorear en tiempo real el cumplimiento de estandares y

la evolucion de las mejoras implementadas.

Se estableceran mecanismos de auditoria interna y retroalimentacion continua para
garantizar la sostenibilidad del modelo a largo plazo. Adicionalmente, se crearan manuales
operativos ilustrados y de facil comprension que sirvan como referencia permanente para
el personal actual y futuro, facilitando los procesos de induccién y reduciendo la curva de
aprendizaje. Por ultimo, se disefiaran programas de reconocimiento y celebracion de logros
que refuercen positivamente las conductas alineadas con la mejora continua y la excelencia

operativa.

Para maximizar el impacto y la adopcion del modelo de estandarizacion en el
mercado hotelero, se realizaran acciones estratégicas de visibilidad y posicionamiento. Se
disefiaran campafas de marketing de contenidos que incluyan articulos técnicos, casos de
estudio documentados y testimoniales de clientes satisfechos, publicados en revistas

especializadas del sector turismo y hospitalidad.

Se participara activamente en congresos, ferias y eventos del sector hotelero donde
se presentaran ponencias sobre los beneficios del Método Kaizen aplicado a la gestion
hotelera, posicionando la propuesta como referente en innovacién operativa. Se
estableceran alianzas con escuelas de hosteleria y turismo para ofrecer charlas
magistrales y talleres introductorios que generen interés en futuros profesionales del sector

y en establecimientos que busquen profesionalizar sus operaciones.

A largo plazo, se espera crear una comunidad de practica conformada por hoteles
que hayan implementado exitosamente el modelo, facilitando el intercambio de
experiencias, mejores practicas y aprendizajes continuos que enriquezcan la metodologia

y fortalezcan el ecosistema de mejora continua en el sector hotelero nacional.
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5.3.7. Alianzas

Nuestros proveedores mas importantes incluyen consultores certificados en Método
Kaizen y metodologias japonesas de gestion que aportaran experiencia técnica
especializada y conocimientos actualizados sobre mejora continua aplicada al sector
servicios. Colaboraremos con empresas proveedoras de software de gestién hotelera que
faciliten la digitalizacion de procedimientos estandarizados y el monitoreo automatizado de
indicadores de desempefio. Ademas, trabajaremos con disefiadores graficos
especializados en comunicacion visual que desarrollaran manuales operativos ilustrados,
senalética y materiales didacticos que faciliten la comprensién y aplicacién de los nuevos

procedimientos por parte del personal operativo.

En cuanto a nuestras actividades clave, contaremos con el respaldo de
asociaciones hoteleras nacionales camaras de comercio del sector turismo que facilitaran
el acceso a potenciales clientes y proporcionaran credibilidad institucional a nuestra
propuesta. Trabajaremos en conjunto con empresas de tecnologia hotelera que
complementen la estandarizacion de procesos con herramientas digitales de gestion
operativa, permitiendo una integracion sistémica entre procedimientos manuales y

automatizacion tecnoldégica.

Adicionalmente, nos vincularemos con organismos certificadores de calidad como
SGS o Bureau Veritas que puedan auditar y certificar los sistemas de gestién
implementados, agregando valor diferencial y reconocimiento internacional a los hoteles
que adopten el modelo. Estas alianzas estratégicas nos permitiran fortalecer nuestra
propuesta de valor, ampliar nuestro alcance en el mercado y garantizar la sostenibilidad y

mejora continua de los servicios ofrecidos al sector hotelero nacional.
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VL. Conclusiones y recomendaciones

6.1. Conclusiones

6.1.1. Conclusiones generales

La investigacion demostrdé que existe una correlacion positiva considerable entre la
implementacién del Método Kaizen en la estandarizacién de procesos operativos y la
calidad del servicio hotelero. Los resultados estadisticos confirman que cuando se aplican
sistematicamente las cinco dimensiones del método 5S se logra mejorar significativamente

la percepcion de calidad por parte de los huéspedes y la eficiencia operativa del personal.

6.1.2. Conclusiones especificas

Se establecié que la estandarizacion de procesos mediante el Método Kaizen
influye de manera directa en los aspectos tangibles del servicio hotelero. La aplicacion de
las técnicas de clasificacion y orden permitid que las instalaciones y equipamiento
mantuvieran una presentacion profesional constante. Esto generd una primera impresién

favorable en los huéspedes al percibir espacios fisicos optimizados y bien mantenidos.

Los hallazgos revelaron que la normalizacion de procedimientos operativos
fortalece la capacidad del hotel para cumplir con los servicios prometidos de manera
precisa. La documentacion clara de protocolos y la disciplina en su ejecucién redujeron
considerablemente los errores operativos. Los huéspedes experimentaron mayor
consistencia entre lo ofrecido y lo recibido durante su estadia en los tres establecimientos

del grupo.

El estudio confirmd que la estandarizacion basada en Kaizen mejora
sustancialmente la agilidad del personal para atender solicitudes. Al tener procedimientos
claramente definidos el equipo operativo elimind dudas y tiempos de busqueda
innecesarios. Esta optimizacién se tradujo en respuestas mas rapidas ante las necesidades

de los huéspedes sin comprometer la calidad de la atencion brindada.
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Se determind que la implementacion sistematica del Método Kaizen incrementa la
confianza que transmite el personal hotelero. La capacitaciéon continua en procedimientos
estandarizados doté a los colaboradores de mayor conocimiento técnico y seguridad al
ejecutar sus funciones. Los huéspedes percibieron profesionalismo y competencia en cada

interaccion con el equipo del hotel durante su experiencia de servicio.

La investigacion evidencié que la estandarizacion no sacrifica el trato
personalizado, sino que lo potencia al liberar tiempo del personal. Los procedimientos
eficientes permitieron que los colaboradores dedicaran mayor atencién a comprender
necesidades individuales de cada huésped. Se logré equilibrar la uniformidad operativa con
la calidez humana necesaria para generar conexiones emocionales auténticas con los

clientes.

6.2. Recomendaciones

6.2.1. Recomendaciones generales

Se sugiere al grupo empresarial hotelero mantener un programa permanente de
mejora continua que actualice periddicamente los procedimientos estandarizados segun
las necesidades cambiantes del mercado. Es fundamental establecer ciclos trimestrales de
revision donde el personal operativo participe activamente en la identificacion de
oportunidades de optimizacidon. Esta practica garantizara la sostenibilidad de las mejoras

implementadas a largo plazo.

6.2.2. Recomendaciones especificas

Se recomienda crear un sistema de inspeccion visual diaria que verifique el estado
de las instalaciones y equipamiento antes del inicio de cada turno operativo. Implementar
tableros fotograficos que muestren el estandar esperado facilitara que todo el personal
mantenga criterios uniformes de presentacion. Invertir en sefialética moderna y materiales

de comunicacién actualizados reforzara la imagen profesional del grupo hotelero.
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Es aconsejable desarrollar una plataforma digital accesible donde todos los
colaboradores consulten en tiempo real los procedimientos operativos estandarizados de
cada area. Establecer auditorias mensuales de cumplimiento permitira identificar
desviaciones antes de que afecten la experiencia del huésped. Reconocer publicamente al
personal que mantiene consistencia en la ejecucién motivara la adherencia a los protocolos

establecidos.

Se propone implementar un sistema de medicion de tiempos de respuesta para las
solicitudes mas frecuentes de los huéspedes en cada establecimiento. Capacitar al
personal en técnicas de priorizacion y delegacién efectiva optimizara aun mas la agilidad
operativa. Crear protocolos especificos para situaciones de alta demanda garantizara que

la rapidez del servicio se mantenga incluso en momentos criticos.

Se sugiere establecer programas de certificaciéon interna que validen el dominio
técnico del personal en sus areas especificas de responsabilidad. Realizar simulacros
periddicos de situaciones complejas preparara al equipo para responder con seguridad
ante imprevistos. Fomentar espacios de intercambio de experiencias entre colaboradores

fortalecera el conocimiento colectivo y la confianza proyectada hacia los huéspedes.

Es recomendable implementar un sistema de perfiles de huéspedes que registre
preferencias individuales para personalizar futuras estadias en cualquiera de los tres
establecimientos. Capacitar al personal en inteligencia emocional y escucha activa
potenciara su capacidad de conectar genuinamente con cada cliente. Establecer
momentos especificos de interaccion personalizada dentro de los procedimientos

estandarizados garantizara que la eficiencia no desplace la calidez humana.
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Anexo 2. Registro de impacto y resultados

Tipo de documento: Trabajo de investigacion
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Impacto de la investigacion

El impacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como
inesperados, que esta puede generar, abarcando aspectos econdmicos, politicos,

culturales, ambientales, tecnoldgicos, sociales, entre otros.

La presente investigacién genera un impacto positivo en distintos ambitos del sector
hotelero. En el aspecto econémico, contribuye a la optimizacion de recursos y reduccién
de costos operativos mediante la implementacion de la filosofia Kaizen y la
estandarizacién de procesos. A nivel organizacional y social, mejora la calidad del
servicio, incrementa la satisfaccion del cliente y fortalece la cultura de mejora continua
en el personal.

Asimismo, la investigacién promueve una gestion mas eficiente basada en el control de
procesos y el uso de informacién para la toma de decisiones, generando un impacto
tecnolégico. De manera indirecta, también aporta al ambito ambiental, al fomentar el
uso responsable de los recursos. Finalmente, el estudio tiene un impacto académico, al
servir como referencia para futuras investigaciones en el sector servicios.

Resultado del proceso de investigacion

Los resultados de un proyecto de investigacion son los descubrimientos o conclusiones
alcanzadas después de realizar el estudio. Estos reflejan los datos obtenidos durante el
proceso investigativo y responden a las preguntas o hipotesis formuladas al comienzo del
proyecto. Los resultados son fundamentales para evaluar, interpretar y comprender los

efectos o la validez de lo investigado.
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Los resultados de la presente investigacién evidencian que la implementacion de la
filosofia Kaizen y la estandarizacion de procesos influyen positivamente en la mejora de
la calidad del servicio en el grupo hotelero estudiado. Los datos obtenidos permiten
comprobar una mayor eficiencia operativa, una mejora en la consistencia de los procesos
y un incremento en la satisfaccion de los clientes.

Asimismo, los resultados obtenidos responden a los objetivos y a las hipotesis
planteadas, permitiendo evaluar y comprender los efectos de las mejoras
implementadas. Estos hallazgos confirman la validez del estudio y constituyen una base
sélida para la toma de decisiones orientadas a la mejora continua en empresas del sector
hotelero.
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implementacién del manera la implementacion Método Kaizen en la
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mediante
procedimientos
estandarizados
y evaluacion
continua del
desempenio
operacional
(Seakhoa et al.,
2020).

respuesta,
seguridad y
empatia,
aplicado tanto a
personal
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solucionar
problemas

* Servicio
correcto desde la
primera vez

* Precision en
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precisa sobre
servicios

* Rapidez en la
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Anexo 5. Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO SOBRE ESTANDARIZACION DE PROCESOS OPERATIVOS Y

CALIDAD DEL SERVICIO HOTELERO

Estimado colaborador, el presente cuestionario tiene como objetivo recopilar informacién
sobre la estandarizacion de procesos operativos basada en el Método Kaizen (5S) y su
relacion con la calidad del servicio en nuestro grupo empresarial hotelero. Sus respuestas
son confidenciales y seran utilizadas unicamente con fines académicos. Le solicitamos

responder con sinceridad marcando la opcion que mejor refleje su percepcion.

Valor Significado
1 Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Neutro
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

a b~ N

ESTANDARIZACION DE PROCESOS OPERATIVOS

N° ITEMS Escala
DIMENSION 1: CLASIFICACION (SEIRI) 1 2 3 4 5

En mi area de trabajo se identifican claramente los

1 elementos necesarios e innecesarios para las operaciones
diarias
Se eliminan regularmente los materiales, equipos o
documentos obsoletos que no aportan valor al servicio
El espacio de trabajo esta optimizado, manteniéndose solo
3 lo esencial para realizar las tareas eficientemente

DIMENSION 2: ORDEN (SEITON)

Todos los materiales, herramientas y equipos tienen un
4 lugar especifico asignado en mi area de trabajo
Los elementos de trabajo estdn ubicados estratégicamente
para facilitar su acceso y uso inmediato
Existe sefializacion visual clara que permite identificar
° rapidamente la ubicacion de recursos y materiales

DIMENSION 3: LIMPIEZA (SEISO)

89



Implementacién del Método Kaizen en la estandarizacion de procesos operativos I S I L
en un grupo empresarial de hoteles para mejorar la calidad del servicio

Mi area de trabajo se mantiene limpia y ordenada durante
toda la jornada laboral
Se realizan inspecciones periédicas de limpieza para
detectar posibles problemas operativos
Existen protocolos establecidos para prevenir la

9 acumulacion de suciedad y desorden en las areas
operativas

DIMENSION 4: NORMALIZACION (SEIKETSU)

Los procedimientos de trabajo estan claramente

10
documentados y son accesibles para todo el personal

1 Todos los colaboradores del area ejecutan las tareas
siguiendo los mismos protocolos estandarizados

12 Existen manuales operativos actualizados que guian la
ejecucioén correcta de cada proceso en mi area

DIMENSION 5: DISCIPLINA (SHITSUKE)

El personal de mi area cumple consistentemente con los

13
estandares y procedimientos establecidos

» Existe compromiso del equipo con la mejora continua de
los procesos operativos

15 Se realiza seguimiento y control periédico del cumplimiento
de los procesos estandarizados

CALIDAD DEL SERVICIO

N° ITEMS Escala

DIMENSION 1: TANGIBILIDAD 1 2 3 4

16 Las instalaciones fisicas del hotel se encuentran en
excelente estado de conservacion y presentacion

17 El equipamiento y mobiliario del hotel son modernos y
funcionales para brindar un servicio de calidad

18 Los materiales de comunicacion (sefialética, folletos,
documentos) son visualmente atractivos y profesionales

19 El personal del hotel presenta una apariencia profesional y
pulcra en todo momento

DIMENSION 2: FIABILIDAD

90



Implementacién del Método Kaizen en la estandarizacion de procesos operativos
en un grupo empresarial de hoteles para mejorar la calidad del servicio

ISIL

20

21

22

23

24

El hotel cumple con los servicios prometidos en el tiempo
establecido

Cuando un huésped tiene un problema, el personal muestra
interés genuino en solucionarlo

El hotel realiza bien el servicio desde la primera vez, sin
necesidad de repeticiones o correcciones

El hotel proporciona sus servicios en el momento que
promete hacerlo

El hotel mantiene registros precisos y sin errores en

reservas, facturacion y documentacion

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

25

26

27

28

El personal informa con precision a los huéspedes sobre
cuando se realizaran los servicios solicitados

Los colaboradores del hotel ofrecen un servicio rapido y
oportuno a los huéspedes

El personal siempre esta dispuesto a ayudar a los
huéspedes ante cualquier solicitud

Los colaboradores responden con prontitud a las peticiones

y necesidades de los huéspedes

DIMENSION 4: SEGURIDAD

29

30

31

32

El comportamiento del personal del hotel transmite
confianza y seguridad a los huéspedes

Los huéspedes se sienten seguros durante su estadia en el
hotel

El personal del hotel es consistentemente cortés y amable
con los huéspedes

Los colaboradores poseen el conocimiento necesario para

responder las consultas de los huéspedes

DIMENSION 5: EMPATIA

33

34

35

El hotel brinda atencién individualizada y personalizada a
cada huésped

El hotel tiene horarios de operacidn convenientes para
todos sus huéspedes

El personal del hotel muestra atencién personalizada hacia

cada huésped
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36 El hotel se preocupa genuinamente por los mejores
intereses de sus huéspedes

37 El personal comprende las necesidades especificas de
cada huésped
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