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Resumen Ejecutivo

La presente investigacion aborda la profesionalizacion de negocios familiares en el sector
hotelero en Chile, tomando como caso de estudio al Hostal Maygus, ubicado en la ciudad de La
Serena. Estos establecimientos cumplen un rol relevante en la oferta turistica nacional, pero sue-
len enfrentar limitaciones derivadas de la falta de capacitacion, la informalidad en la gestién y la

ausencia de procesos estandarizados, lo que dificulta su competitividad frente a cadenas hoteleras.

El objetivo general del estudio fue analizar y disefiar estrategias de estandarizacion y de-
sarrollo que permitan mejorar la gestion operativa del Hostal Maygus, fortalecer su propuesta de
valor y aumentar su sostenibilidad en el mercado. Para ello, se establecieron objetivos especificos
orientados al diagndstico de la situacion actual, la revision de estrategias de marketing y fideliza-
cidn, la evaluacion de la adopcidn tecnoldgica y la propuesta de herramientas de gestion aplicables

a este tipo de negocios.

La investigacion se desarrollé6 como un estudio de caso con enfoque cualitativo, comple-
mentado con elementos cuantitativos. Se emplearon metodologias como el Modelo Canvas, el
Modelo de Kano, la Matriz RECI, flujogramas simplificados, Procedimientos Normalizados de
Trabajo (PNT), listas de verificacion e indicadores de desempefio (KPI). Estas herramientas fueron
adaptadas al contexto de un negocio familiar con baja capacitacion técnica, privilegiando la sim-

plicidad y la facilidad de implementacion.

Los principales resultados permitieron identificar procesos criticos, tales como el check-in,
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la gestidn de reservas y el servicio de limpieza, que requieren estandarizacion para asegurar la sa-
tisfaccion de los clientes. Asimismo, se distinguieron atributos diferenciadores, como la atencién
personalizada y el ambiente familiar, que deben conservarse para mantener la esencia del hostal.
La propuesta presentada sugiere una estandarizacion progresiva y de bajo costo, orientada a mejo-

rar la eficiencia, reducir errores y favorecer la fidelizacién de huéspedes.

Se concluye que la profesionalizacién de hostales familiares no requiere transformacio-
nes radicales, sino una evolucién gradual que equilibre la eficiencia operativa con la preservacion
del caricter cercano y auténtico del servicio. El modelo desarrollado constituye una propuesta
replicable en otros hostales familiares, ajustindose a sus particularidades y contribuyendo al forta-

lecimiento del turismo local y al desarrollo econémico de las comunidades.
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1. Problema de Investigacion

Chile cuenta con una industria turistica en constante crecimiento, caracterizada por su di-
versidad de destinos, desde el desierto de Atacama hasta la Patagonia. Dentro de este ecosistema,
los hostales familiares desempefian un rol clave en la oferta de hospedaje, especialmente en ciu-
dades intermedias y destinos con una fuerte identidad cultural. Estos negocios no solo aportan al
desarrollo econémico local, sino que también ofrecen experiencias auténticas y personalizadas a

los visitantes, diferenciandose de las grandes cadenas hoteleras.

El turismo en Chile ha mostrado signos de recuperacion tras la pandemia del COVID-19.
Segun datos de la Subsecretaria de Turismo, durante febrero de 2023 se registraron 351.802 llega-
das de turistas extranjeros, lo que representa un aumento de 400,6 % respecto a febrero de 2022,
aunque atn con una contraccion de 19,5 % en comparacién con febrero de 2019. Subsecretaria de
(2023). Estas cifras destacan la necesidad de fortalecer la profesionalizacion del sector para mejo-

rar la competitividad y sostenibilidad de los alojamientos familiares.

Uno de los principales retos que enfrentan estos negocios es la implementacion de estra-
tegias de desarrollo que les permitan optimizar su gestiéon y mejorar la calidad del servicio. Pro-
gramas gubernamentales como ‘“Ruta Digital* y “Crece‘ han sido impulsados por entidades como
SERCOTEC para fomentar la modernizacién y digitalizacién de los emprendimientos turisticos,
facilitando su adaptacion a las nuevas tendencias del mercado. SERCOTEC (2023a) y SERCOTEC
(2023b). Ademads, el Ministerio de Economia, Fomento y Turismo ha desarrollado iniciativas de

capacitacion en gestion hotelera para fortalecer la operacion de estos establecimientos y su inte-
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gracion en redes de colaboracidn con otros actores del sector. Ministerio de Economia (2022).

En este contexto, el Hostal Maygus representa un caso de estudio relevante para analizar las
estrategias de profesionalizacion y desarrollo de los hostales familiares en Chile. La investigacion
abordard aspectos clave como la gestion operativa, las estrategias de marketing y fidelizacion de
clientes, y la participacion en iniciativas de apoyo al turismo. Asimismo, se explorard cémo la im-
plementacién de herramientas tecnoldgicas y la mejora en estdndares de servicio pueden impactar

la sostenibilidad y competitividad de estos negocios en el largo plazo.

Este estudio busca aportar informacién valiosa para la profesionalizacién del sector, iden-
tificando buenas pricticas que puedan ser replicadas en otros hostales familiares, contribuyendo al

fortalecimiento del turismo en Chile y al desarrollo econémico de las comunidades donde operan.

Departamento de Ingenieria Civil Industrial 8



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

2.1.

2. Objetivos

Objetivo General

Analizar las estrategias de estandarizacién y desarrollo aplicables especificamente al Hostal

Maygus, con el fin de mejorar su gestion operativa, fortalecer su propuesta de valor y aumentar su

competitividad en el mercado local.

2.2

Objetivos Especificos

Diagnosticar la gestion y situacion actual del Hostal Maygus, evaluando su administracion,

calidad del servicio e infraestructura en comparacién con la competencia.

Analizar las estrategias de marketing y fidelizacion, revisando su efectividad en la atraccion

y retencion de clientes.

Evaluar la adopcién de tecnologias, identificando su impacto en la gestion, eficiencia opera-

tiva y experiencia del cliente.

Examinar la participacién en iniciativas de apoyo al turismo, evaluando su influencia en la

competitividad y desarrollo del hostal.

Proponer estrategias para robustecer la propuesta de valor del hostal mediante buenas prac-

ticas de gestion.
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3. Marco Teorico

3.1. Problemas en negocios familiares

Los negocios familiares, especialmente en el sector de la hospitalidad, suelen enfrentar de-
safios estructurales derivados de su origen informal y de la falta de estandarizacién de procesos.
Muchas veces surgen del deseo de emprender de familias que carecen de formacién en gestion
administrativa y planificacion estratégica, lo que se traduce en operaciones desorganizadas, escasa
formalizacion y roles poco definidos. La pregunta que surge a partir de esta carencia es como solu-
cionarla. De acuerdo con Polat (2020), la profesionalizacién en empresas familiares no se limita a
mejorar la gestién administrativa, sino que implica un proceso integral que abarca la formalizacién
de las relaciones familiares dentro de la organizacidn, el establecimiento de una cultura organi-
zacional alineada con estdndares profesionales y la profesionalizacién de todos los colaboradores,
tanto familiares como no familiares. Este enfoque integral es clave para garantizar la sostenibilidad

del negocio y facilitar su continuidad generacional.

3.2. Profesionalizar sin perder publico objetivo

En el contexto de los servicios de hospitalidad, profesionalizar un negocio familiar implica
estandarizar procesos y elevar la calidad del servicio, pero sin perder de vista las expectativas y
preferencias del publico objetivo. Cada propiedad hotelera debe comprender en profundidad las
necesidades de sus huéspedes para satisfacer sus demandas y adaptarse a sus preferencias, inclu-
so aquellas que no se manifiestan explicitamente Praporski (2008). Investigaciones recientes han

demostrado que el grado de personalizacion varia significativamente entre hoteles, y que aquellos
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establecimientos que logran equilibrar adecuadamente la profesionalizacion y la estandarizacion
con un servicio personalizado suelen generar mayor valor para sus clientes y, por ende, son perci-
bidos como mds rentables Ivanova (2022). Estos hallazgos reflejan que no existe una unica féormula
aplicable a todos los casos, sino que cada hotel debe desarrollar estrategias de mejora ajustadas a

su mercado y entorno particular para conservar su identidad y fidelizar a su publico objetivo.

3.3. (Qué es importante para el cliente?

En el proceso de profesionalizaciéon de un negocio familiar en la industria de la hospitali-
dad, es esencial comprender en profundidad qué es realmente importante para el cliente. Segin ?,
el éxito de una estrategia de marketing radica en alinear la organizacién con las necesidades y de-

seos del cliente, priorizando aquellos que la empresa estd en condiciones de satisfacer eficazmente.

Dawes (2015) identifica ocho preguntas clave que toda organizacién debe responder para

disefiar estrategias centradas en el cliente:
1. (Quiénes son los compradores de este producto o servicio?
2. (Qué es lo que realmente compran los clientes?
3. (Dénde compran?
4. ;Cuédndo compran?
5. {Como eligen entre alternativas?

6. (Por qué prefieren un producto o marca especifica?

Departamento de Ingenieria Civil Industrial 11
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7. (Coémo responden a los distintos elementos de la mezcla de marketing en esta categoria?

8. ¢ Volveran a comprar este producto o servicio?

Estas preguntas funcionan como una guia para identificar patrones de comportamiento,
expectativas y factores de fidelizacion. En el caso de hostales familiares como el Hostal May-
gus, respondiendo a estas preguntas se pueden definir estrategias de personalizacion del servicio,
segmentacion de clientes, disefio de experiencias y comunicacion efectiva, garantizando que la

profesionalizacion de la gestidn no signifique perder la esencia que atrae a su publico objetivo.

Ademas, Ferrer (2004) realiza un anélisis sistemdtico de los procesos de apoyo en hoteles
de alta categoria, proponiendo un sistema de indicadores que trasciende los tradicionales KPIs fi-
nancieros para incorporar medidas de eficiencia, calidad y oportunidad, tanto en unidades fisicas
como monetarias. El estudio destaca la importancia de adaptar los indicadores a la naturaleza y con-
texto de cada organizacion, promoviendo la flexibilidad y la capacidad de respuesta ante cambios
internos y del entorno. Entre los procesos evaluados se incluyen las gerencias de mantenimiento,
seguridad, recursos humanos, sistemas y control financiero, donde la informacién generada por los
KPIs sirve de apoyo a la toma de decisiones operativas y estratégicas, orientadas a la satisfaccion
de las expectativas de los clientes y a la optimizacion de recursos. Asi, el control de gestiéon basado
en KPIs no solo mide el desempefio financiero, sino que también integra aspectos de eficiencia
operativa, calidad del servicio y oportunidad en la respuesta a las demandas del huésped, lo que

resulta fundamental para la mejora continua y la competitividad del sector hotelero.
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3.4. (Coémo estandarizar un negocio?

Una vez que se tiene claridad sobre las dreas mds relevantes del negocio, es necesario ana-
lizar qué herramientas serdn las mas costo-efectivas para el contexto de negocios familiares que
buscan auto-organizarse y avanzar hacia una gestion mds profesional. Este proceso debe realizarse
sin perder de vista lo que es importante para el cliente, a fin de conservar los elementos que han

sostenido el negocio hasta ahora.

Una estrategia accesible y eficaz es el moldeamiento de procesos de forma basica y sencilla.
Segun el Consejo de Auditoria Interna General de Gobierno (2016), el levantamiento y modela-
miento de procesos puede estructurarse en fases como preparacion, recopilacién de informacion,
comprension del proceso y documentacion. Estas fases permiten identificar actividades clave, es-
tablecer responsables, estimar tiempos y costos, y representar graficamente los flujos de trabajo

mediante herramientas como mapas de procesos, matrices RECI y flujogramas.

Complementariamente, el uso de listas de verificacién o checklists ha demostrado ser una
herramienta poderosa para estandarizar tareas en entornos complejos.Gawande (2009) propone su
uso como una forma de reducir errores, mejorar la coordinacion y aumentar la disciplina operati-
va. En negocios familiares, implementar checklists simples (de cinco a nueve elementos) en tareas
criticas como la atencion al cliente, limpieza, recepcion o gestion de reservas puede facilitar la ca-
pacitacion del personal, asegurar la calidad del servicio y reducir la dependencia de conocimientos

tacitos.
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Estas herramientas permiten que la profesionalizacién sea extremadamente sencilla y al
alcance de cualquier negocio familiar, sin requerir grandes inversiones ni conocimientos técnicos

avanzados.

3.5. Analisis estratégico

El Modelo Canvas por Osterwalder and Pigneur (2010), es una herramienta visual que per-
mite describir, analizar y disefiar modelos de negocio de manera estructurada. Estd compuesto por
nueve bloques que representan los elementos clave para comprender como una organizacion crea,
entrega y captura valor: segmentos de clientes, propuesta de valor, canales, relaciones con clientes,

fuentes de ingresos, recursos clave, actividades clave, socios clave y estructura de costos.

En el contexto de negocios familiares en el sector de la hospitalidad, el Canvas permite
identificar de forma clara el valor diferencial que ofrece el establecimiento, asi como las dreas que
requieren mejoras o estandarizacién. Por ejemplo, en el caso de un hostal, esta herramienta puede
ayudar a visualizar la relacién entre la propuesta de valor (hospitalidad personalizada, ambiente
familiar) y los procesos internos (gestion de reservas, atencion al cliente) que deben estandarizarse

o robustecer para garantizar la sostenibilidad del negocio.

Su uso previo a la implementacién de herramientas operativas, como los Procedimientos
Normalizados de Trabajo o las listas de verificacidn, asegura que la profesionalizacion se oriente

hacia el mantenimiento y fortalecimiento de la propuesta de valor que atrae al publico objetivo.
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3.6. Conceptos clave
3.6.1. Gestion de procesos

Definicion, importancia y aplicacién de la gestion de procesos en la ingenieria industrial,

destacando su rol en la eficiencia organizacional y la mejora continua.

3.6.2. Indicadores de desempeiio (KPI)

Andlisis de los principales indicadores clave de desempefio (KPI) utilizados para medir la

eficiencia y eficacia en procesos industriales, su disefio e interpretacion.

3.7. Modelos aplicables
3.7.1. Lean Management

El Lean Management es una metodologia que se centra en la eliminacién de desperdicios
y en la mejora continua de los procesos. En el sector hotelero, esta metodologia se aplica para op-
timizar diversas actividades, tales como la limpieza de habitaciones, la gestion de inventarios y la
atencion al cliente. Su implementacion contribuye a la reduccién de costos operativos y a la mejora

de la satisfaccion de los huéspedes, favoreciendo la eficiencia y calidad del servicio prestado.
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3.7.2. Procedimientos Normalizados de Trabajo (PNT)

Los Procedimientos Normalizados de Trabajo son documentos que describen detallada-
mente los pasos que deben seguirse en cada tarea o proceso, garantizando la uniformidad y calidad
del servicio. En un hotel, los PNT pueden incluir protocolos para la gestion del check-in y check-
out, la atencién telefénica, la administracion de quejas, entre otros. La adopcién de PNT permite
estandarizar las operaciones, mejorar la capacitacion del personal y asegurar la consistencia en la

experiencia del cliente.

3.8. Sintesis del marco teorico

El marco tedrico aborda la profesionalizacion de negocios familiares en el sector hotelero,
destacando su importancia para la sostenibilidad organizacional Polat (2020). Se enfatiza la ne-
cesidad de estandarizar procesos sin perder la esencia del servicio personalizado que valoran los

clientes.

Se incorporan herramientas practicas como el levantamiento de procesos Consejo de Au-
ditorfa Interna General de Gobierno (2016) y el uso de checklists Gawande (2009), que facilitan la
gestion eficiente en contextos familiares. Ademads, se consideran modelos como Lean Management
y PNT, junto con indicadores de desempefo (KPI), que permiten mejorar la calidad del servicio y

apoyar la toma de decisiones estratégicas Ferrer (2004).

Estos elementos fundamentan el enfoque metodoldgico del estudio y orientan las propues-
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tas de mejora para el caso del Hostal Maygus.

Departamento de Ingenieria Civil Industrial

17



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

4. Metodologia

4.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion corresponde a un estudio de caso. Su objetivo es disefiar un mode-
lo de profesionalizacién para negocios familiares en el sector hotelero, utilizando como referencia
el Hostal Maygus. El enfoque es cualitativo, complementado con elementos cuantitativos para el

andlisis de indicadores de gestion.

4.2. Contexto general
4.2.1. Contexto Hotelero

Dentro del contexto nacional, la existencia de opciones econdmicas en el rubro hotelero ha
sido siempre relevante, especialmente en los dltimos afios marcados por la inflacién. Este tipo de
oferta cobra atin mds importancia en centros turisticos consolidados, donde los hostales familiares
representan una alternativa accesible y cercana para satisfacer las necesidades de diversos perfiles

de turistas.

A pesar de cubrir una demanda significativa en el turismo chileno, se observa una falta de
capacitacion en quienes emprenden en el rubro hotelero, asi como una escasa formacion en gestion
econdmica. Esto dificulta que los negocios familiares puedan competir con empresas establecidas
o cadenas internacionales, limitando su capacidad para obtener mejores utilidades sin perder de

vista a su publico objetivo.
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En este escenario, es importante destacar que la ciudad de La Serena presenta una fuerte
inversion y difusion en el sector turistico regional. Se promueven tours, se publicitan diversas op-
ciones de alojamiento y se genera una exposicion constante de la region como destino turistico, lo
que refuerza la necesidad de que los negocios familiares se profesionalicen para aprovechar estas

oportunidades.

Este entorno competitivo y en constante evolucion evidencia la necesidad de que los hosta-
les familiares, como el Hostal Maygus, adopten estrategias de profesionalizacion que les permitan
mejorar su gestion, diferenciarse y sostener su propuesta de valor.A pesar de los esfuerzos institu-
cionales, como los programas de apoyo al emprendimiento turistico impulsados por SERCOTEC,
aun persiste una brecha entre la oferta de herramientas disponibles y su implementacion efectiva

en negocios familiares.

Este diagndstico contextual servird como base para el disefio de un modelo de profesionali-
zacion adaptado a las caracteristicas y necesidades de los hostales familiares, con especial énfasis

en la estandarizacion de procesos y la mejora continua.

4.2.2. Contexto Hostal Maygus

El Hostal Maygus cuenta con més de 20 anos de trayectoria recibiendo pasajeros de dis-
tintas regiones de Chile y de diversas nacionalidades. Se trata de un negocio familiar inspirado en
una larga tradicion de hospitalidad, en la que varios miembros de la familia Rodriguez crecieron
rodeados de pensionistas y viajeros. Actualmente, el hostal es dirigido por Magda Rodriguez y

Gustavo Cornejo, de cuyos nombres proviene la denominacién “Maygus” (Ma y Gus).
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Ademads de los propietarios, participan activamente en la operacion del hostal otros miem-
bros de la familia, como América Rodriguez y Ana Maria Rodriguez, quienes cumplen funciones
de confianza. En temporadas de alta demanda, también colaboran nietos de la familia y se contrata

entre una y dos mucamas para apoyar en las labores de limpieza.

El Hostal Maygus cuenta con 24 habitaciones, distribuidas en categorias Single, Double y
Familiar. Adicionalmente, posee una segunda filial denominada “Palmas de Mayorca”, que ofrece
otras 6 habitaciones. Los servicios incluyen alojamiento con desayuno, lavanderia, y coordinacién
de tours con proveedores locales, ademds de otros servicios complementarios relacionados con la

alimentacion.

Entre las principales fortalezas identificadas por los clientes fidelizados destacan la aten-
cién cercana y personalizada de los duefos, el ambiente acogedor, la ubicacién céntrica en La
Serena y los precios accesibles. Estas caracteristicas han contribuido a mantener una reputacion

positiva en plataformas de reserva y redes sociales.

No obstante, también se han sefialado algunas debilidades, como la falta de estacionamiento
en el mismo recinto (ubicado a algunas cuadras), la antigiiedad en la decoracion de las habitaciones
y la percepcion de espacios cerrados. Cabe sefialar que algunas de estas limitaciones responden a
normativas municipales sobre conservacion de fachadas en edificios historicos de La Serena, lo

que restringe las posibilidades de remodelacion estructural.
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A pesar de estas observaciones, la mayoria de los comentarios de los huéspedes son po-
sitivos, lo que evidencia el valor de la experiencia familiar y personalizada que ofrece el Hostal
Maygus. Este contexto lo convierte en un caso representativo para el disefio de un modelo de pro-

fesionalizacion orientado a negocios familiares en el sector turistico.

4.3. Diseno del modelo

4.3.1. Modelo Canvas

Para comenzar, es fundamental identificar aquello que hace destacar al Hostal Maygus
frente a su competencia. Con este fin, se desarrollard un Modelo Canvas para clarificar la propuesta
de valor y los procesos clave a reforzar, con miras a estandarizar el servicio sin perder la esencia

del negocio familiar. Siguiendo el modelo canvas, este se completa en el siguiente orden:

1. Segmentos de clientes: Representan los diferentes grupos de personas u organizaciones a
los que la empresa busca atender y servir. Identificar correctamente los segmentos permite

enfocar recursos en quienes realmente generan valor.

2. Propuesta de valor: Describe el conjunto de productos y servicios que satisfacen las nece-
sidades de un segmento especifico de clientes. Es el motivo por el cual los clientes eligen

una empresa sobre otra.

3. Canales: Explican cdmo la empresa se comunica con sus segmentos de clientes y como les

entrega la propuesta de valor. Incluye canales de comunicacion, distribucion y ventas.

4. Relacion con clientes: Define el tipo de vinculo que la organizacién establece con cada
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segmento (personal, automatizada, autoservicio, comunidades, etc.). Este bloque asegura

coherencia entre la promesa de valor y la experiencia que vive el cliente.

5. Fuentes de ingresos: Indican el flujo de dinero que genera cada segmento de clientes a través
de la venta de productos o servicios. Permiten comprender como se monetiza la propuesta

de valor.

6. Actividades clave: Son las acciones fundamentales que debe realizar la empresa para que
el modelo funcione correctamente y se cumpla la propuesta de valor (operaciones, gestion,

produccion, marketing).

7. Recursos clave: Son los activos mds importantes que necesita la empresa para que su modelo

de negocio funcione (humanos, fisicos, intelectuales, financieros).

8. Socios clave: Se refiere a la red de proveedores y aliados estratégicos que facilitan la ejecu-

cién del modelo, reducen riesgos o complementan recursos y actividades.

9. Estructura de costos: Incluye todos los gastos asociados al funcionamiento del modelo de

negocio, derivados de recursos, actividades y socios.

El proceso comienza con los clientes (segmentos), porque todo negocio existe para atender
una necesidad externa. En segundo lugar, se define la propuesta de valor, que es la razén por la
que esos clientes eligen al negocio. Una vez aclarado qué se ofrece y a quién, se pasa a la entrega
de valor, explicada en términos de canales, relaciones y fuentes de ingresos. Posteriormente, se
identifican los elementos internos que permiten sostener esta entrega: actividades, recursos y socios

clave. Finalmente, se analiza la estructura de costos, que depende de todas las decisiones anteriores.
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Este orden asegura coherencia entre lo que se promete al cliente y lo que la organizacién realmente

puede ejecutar de manera rentable.

4.3.2. Modelo de Kano

Con el objetivo de reconocer qué elementos deben estar presentes como minimo en los
procesos del Hostal Maygus para evitar insatisfaccion por parte del cliente, se incorpora el Modelo
de Kano como herramienta metodoldgica. Este modelo permite clasificar los atributos del servicio
segun el tipo de expectativa que generan en el consumidor, lo que facilita distinguir entre lo esencial
y lo complementario.

Las categorias del modelo son las siguientes:

= Factores basicos (higiénicos): Son los atributos minimos esperados por el cliente. Su au-
sencia genera insatisfaccion inmediata, mientras que su presencia no necesariamente genera

entusiasmo, pero si evita quejas.

= Factores de desempefo: Son atributos cuya satisfaccion estd directamente relacionada con

el nivel de cumplimiento. Cuanto mejor se ejecutan, mayor es la satisfaccion del cliente.

= Factores motivadores (delighters): Son atributos no esperados por el cliente, pero que al

estar presentes generan sorpresa positiva y fidelizacion.

Los procesos clasificados como “bésicos” y “de desempefio” son aquellos que deben ser es-
tandarizados mediante Procedimientos Normalizados de Trabajo (PNT) y checklists operativas, ya
que su falla genera insatisfaccion directa o afecta la eficiencia del servicio. En cambio, los procesos
con atributos “motivadores” deben mantenerse flexibles, ya que representan el sello distintivo del

hostal y contribuyen a la fidelizacion del cliente.
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En esta tesis, el modelo se utiliza para determinar qué debe contener cada proceso como
minimo para cumplir con las expectativas bdsicas del cliente. Esta clasificacion permite orientar la
estandarizacion hacia los elementos higiénicos, asegurando que los procesos operativos no fallen
en lo esencial, sin intervenir en los factores motivadores que forman parte de la identidad familiar

del hostal.

4.3.3. Mapeo proceso General

Como siguiente paso, es recomendable elaborar un esquema que represente los procesos
de manera sencilla y comprensible, como se puede ver en 1. Una buena estrategia es iniciar con un
mapeo macro de los procesos, en el cual se visualice como las necesidades del cliente se transfor-
man en su satisfaccion, mediante la diferenciacion de tres tipos de procesos: procesos estratégicos,

procesos del negocio y procesos de apoyo.

Seleccion de
Personas

_ |
| | | I |
I N | || I

Figura 1: Procesos Marco

Proceso Estratégico o de Direccion Estratégica: Procesos que soportan la estrategia ins-
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titucional y afectan a la organizacién en su totalidad. Son procesos destinados a definir y controlar
las metas de la organizacidn, sus politicas y estrategias. Permiten llevar adelante la organizacion.
También se puede considerar como un solo proceso que dirige a todos los demds y que orienta

sobre la direccion de la organizacion.

Procesos del negocio: Estos procesos estdn directamente relacionados con la propuesta
de valor del negocio y son esenciales para cumplir con los objetivos comerciales. Se caracterizan
por ser medibles, repetitivos y orientados a resultados concretos que impactan directamente en la
experiencia del cliente. Ademds, los procesos del negocio permiten articular la operacion diaria
del servicio, desde la recepcion de huéspedes hasta la entrega de servicios complementarios. Su
correcta gestion influye en la percepcion de calidad, la fidelizacion de clientes y la eficiencia ope-
rativa. Por ello, su estandarizacién y mejora continua son fundamentales para lograr una operacion

sostenible y competitiva en el tiempo.

Procesos de soporte o apoyo: Los procesos de apoyo son aquellos que permiten el fun-
cionamiento eficiente de los procesos principales del negocio, aunque no estan directamente re-
lacionados con la atencién al huésped. Su objetivo es facilitar la operacién diaria, asegurar la

disponibilidad de recursos y mantener la calidad del servicio.

Todos los procesos mencionados anteriormente —estratégicos, del negocio y de apoyo—
deben poder ser desglosados en subprocesos o etapas especificas. Este desglose permite detallar
como se ejecutan las actividades dentro del hostal y facilita la comprensiéon de cémo se transfor-

man las necesidades de los clientes en servicios que generan satisfaccion.
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En el contexto del Hostal Maygus, este enfoque es especialmente relevante, ya que muchas
funciones son asumidas por miembros de la familia sin una estructura formal definida. Al identifi-
car y documentar cada etapa de los procesos, es posible establecer procedimientos estandarizados,
asignar responsabilidades claras y aplicar herramientas como checklists, KPIs o PNT, lo que con-

tribuye a una gestion mds profesional y eficiente.

Este nivel de detalle no solo permite visualizar el flujo operativo completo, sino que tam-
bién sirve como base para implementar mejoras continuas, optimizar recursos y asegurar una ex-

periencia consistente para los huéspedes.

4.3.4. Organigrama organizacional

Un organigrama es una representacion grafica de la estructura organizacional de una em-
presa o institucion. Permite visualizar de manera clara y jerdrquica los distintos roles, cargos y
relaciones entre los participantes que conforman la organizacion. Su utilidad radica en facilitar la
comprension de como se distribuyen las responsabilidades, cémo fluye la comunicacién interna y

cOmo se articulan los procesos operativos.

En el contexto del Hostal Maygus, el organigrama cumple un rol fundamental para for-
malizar una estructura que, hasta ahora, ha funcionado de manera informal y familiar. Dado que
muchas funciones son asumidas por miembros de la familia sin una delimitacion clara de roles, el

organigrama permite establecer una base visual para la asignacion de responsabilidades, la imple-
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mentacion de procedimientos estandarizados y la mejora de la eficiencia operativa.

Este instrumento ayuda a elaborar el inventario de actividades y participantes, identificando
los cargos que intervienen en los procesos criticos del hostal, tales como la recepcion de huéspedes,
el aseo de habitaciones, la gestion de reservas y la atencion personalizada. La elaboracion del
organigrama no solo contribuye a la profesionalizacién del hostal, sino que también sirve como
base para aplicar herramientas de gestion como la Matriz RECI y los flujogramas operativos, todos
orientados a mejorar la calidad del servicio sin perder la identidad familiar que caracteriza al Hostal

Maygus.

4.3.5. Inventario de Actividades y participantes

El primer paso para generar un flujo de proceso basico y eficaz, con el objetivo de cons-
truirlo de forma progresiva de menos a mads, consiste en elaborar un inventario de actividades y
participantes. Este inventario parte de un listado preliminar de los procesos a realizar y de las per-

sonas involucradas en cada uno de ellos.

Al tratarse de un primer boceto, este documento funcionard como la plantilla inicial para
desarrollar posteriormente el flujograma definitivo. Dado su caricter preliminar, es natural que pre-
sente imprecisiones, las cuales serdn corregidas y perfeccionadas a medida que se avance, ajustan-
do y depurando tanto las actividades como los participantes que conforman cada proceso. Dentro
de esta fase, la identificacion de participantes juega un papel fundamental, ya que permite realizar
un andlisis mds completo del funcionamiento de la organizacion. Este ejercicio facilita la delega-

cién y asignacion de funciones, ayuda a establecer lineas claras de responsabilidad y contribuye a
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detectar de manera mds rdpida y precisa las posibles falencias o cuellos de botella en el desarrollo

de un proceso.

Adicionalmente, contar con un registro claro de quién participa en cada actividad permite
ordenar la informacién, optimizar la comunicacién interna y asegurar que las tareas se realicen
de forma coordinada. Una correcta identificacion de roles y responsabilidades no solo mejora la
eficiencia operativa, sino que también reduce la duplicidad de esfuerzos y los riesgos asociados a

la falta de claridad en las funciones.

Como complemento de esta identificacidn, resulta util elaborar herramientas que represen-
ten graficamente la asignacion de responsabilidades y roles como la Matriz RECI que se presentara
mas adelante, lo que facilitard una visiéon mds ordenada y comprensible de la estructura de trabajo

de la organizacion.

4.3.6. Matriz de Responsabilidades (RECI)

Previo a una diagramacién mds visual de los procesos a levantar, es fundamental realizar
una Matriz de Responsabilidades (RECI). Esta herramienta permite identificar a todos los partici-
pantes involucrados en cada proceso y definir claramente los roles que desempefian. Su aplicacion
es especialmente ttil en negocios familiares como el Hostal Maygus, donde muchas funciones se
distribuyen informalmente entre miembros de la familia, lo que puede generar ambigiiedad o du-

plicidad de tareas.
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Figura 2: Matriz RECI

Tal como se observa, cada proceso se estructura a partir de las actividades que lo inte-
gran, incorporando la identificacion de todos los participantes involucrados. Esto permite asignar
de forma precisa el rol que corresponde a cada participante en cada actividad, asegurando una de-

limitacién clara de responsabilidades y una gestiéon mas eficiente de los procesos.

Los roles pueden clasificarse en cuatro categorias, mencionadas previamente responsable,

ejecutor, consultado e informado.

Responsable: Persona que asume la autoridad y el compromiso final sobre la correcta
ejecucion de la actividad o proceso. Define lineamientos, toma decisiones y responde por los re-

sultados, por lo que es esencial que todos los procesos tengan un responsable.

Encargado: Persona que lleva a cabo las tareas necesarias para cumplir la actividad. Su
labor se centra en la ejecucion operativa segun las indicaciones del responsable por lo que es esen-

cial que todos los procesos tengan un responsable.
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Consultado: Persona que aporta conocimientos, experiencia o informacion relevante para
la actividad. Su participacion es requerida antes o durante la ejecucion para garantizar calidad y
pertinencia. Debido a que no siempre es necesario recibir informacién para la ejecucion de los

proyectos no es necesario contar siempre con un consultado

Informado: Persona que aporta conocimientos, experiencia o informacidn relevante para
la actividad. Su participacion es requerida antes o durante la ejecucion para garantizar calidad
y pertinencia. Hay procesos que no requieren levantamiento de informacion, por lo que no es

necesario contar con un informado.

4.3.7. Tabla de flujograma

Debido a que todo lo anterior se desarrolla en un contexto de empresas familiares sin ex-
periencia ni capacitaciones formales, el siguiente paso de elaborar un flujograma en Bizagi u otros
programas que cumplen esta funcién queda descartado. Esto con el fin de no generar una carga
innecesaria para las familias, quienes tendrian que invertir tiempo y esfuerzo en familiarizarse con
una herramienta que, en este caso, no aportaria un valor proporcional al costo de aprendizaje que
implicaria.

Por esta razon, se optd por un formato de flujograma simplificado, presentado en forma
de tabla, cuyo objetivo es el mismo, pero eliminando varias herramientas y elementos que no
serian utilizados. El propdsito es simplificar al maximo su elaboracién, manteniendo Unicamente
los componentes esenciales, como: el evento que da inicio a la actividad, el orden en que estas

ocurren, quién ejecuta cada actividad, la informacién necesaria para llevarla a cabo, la informacién
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que se genera a partir de ella, la etapa a la que pertenece (si corresponde) y, finalmente, el momento

en que el proceso concluye.

Nombre proceso:

Recepcién clientes

ACTIVIDAD

EJECUTOR |

¢ QUE ENTRA?

| ¢QuEsaLe?

PROBABILIAD FALLA

CRITICIDAD FALLO

INICIO:

Llegada cliente

Recepcidn clientes

Encargado mesa

Disponibilidad actus|

Precios servicios

Baja: Que no esté el
encargado y se vaya el

Alta: Perdida cliente

solicitados

recepcion cliente

Salida:

Informacién pieza y servicios extra

Figura 3: Flujograma procesos

Como podemos ver en 3, contamos con las partes fundamentales que se utilizan en Bizagi.
Los elementos que conforman esta simplificacion son: nombre del proceso, inicio de la actividad,
las actividades, quién las ejecuta, qué entra, qué sale, la probabilidad de falla, la falla que esta
implica, la criticidad de incurrir en cualquiera de ellas y la salida que conduce al fin del proceso.
A continuacion, se detalla el significado de cada parte:

Inicio: Evento o condicién que detona el comienzo del proceso. Puede ser una accién
externa (por ejemplo, la llegada de un cliente) o interna (activacién de una tarea programada) que
da paso a la primera actividad del flujo.

Actividad: Tarea o conjunto de acciones especificas que forman parte del proceso. Cada
actividad tiene un propésito definido y se ejecuta siguiendo un orden légico hasta alcanzar un
resultado concreto.

Ejecutor: Persona, cargo o rol responsable de realizar la actividad. En el contexto de un

negocio familiar, puede ser un miembro de la familia o un trabajador contratado, identificado para
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asegurar claridad en la asignacion de responsabilidades.

Que entra: Informacién, documento, material o recurso necesario para llevar a cabo la
actividad de forma correcta. Constituye la materia prima o insumo del trabajo.

Que sale: Producto, informacién o resultado generado una vez completada la actividad.
Puede ser tangible (documento emitido, producto entregado) o intangible (confirmacién verbal,
registro en sistema).

Probabilidad falla(P): Estimacion de la frecuencia con la que podria presentarse un error
o incidencia en la actividad, clasificada normalmente como Alta, Media o Baja segin antecedentes,
controles existentes y complejidad de la tarea. Criterio numérico: 5 = Casi certeza (90-100 %), 4
= Probable (66—89 %), 3 = Moderado (31-65 %), 2 = Improbable (11-30 %), 1 = Muy improbable
(1-10 %).

Criticidad fallo(C): Nivel de impacto que tendria la ocurrencia de una falla en la actividad.
Considera efectos sobre la satisfaccion del cliente, la operacion y los costos; se clasifica también
como Alta, Media o Baja. Criterio numérico: 5 = Catastréfico (afecta totalmente objetivos o ima-
gen), 4 = Mayor (impacto importante), 3 = Moderado (retrasos o afectacion parcial), 2 = Menor
(bajo dafio), 1 = Insignificante (sin impacto relevante).

Salida: Estado, documento o condicién final que marca el término del proceso o el paso
al siguiente. Representa el cierre del flujo y, en muchos casos, la entrega del servicio o producto

esperado.

4.3.8. Controles de procesos esenciales

Existen procesos esenciales dentro del viaje del consumidor cuyo propdsito es garantizar

que la experiencia sea satisfactoria y fomentar la fidelizacion de los clientes. Estos procesos se
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determinan en funcion de dos factores clave:

= Probabilidad de fallo (P): estimacién de la frecuencia con que podria producirse un error

en la actividad, evaluada en una escala del 1 al 5.

= Criticidad del fallo (C): grado de impacto que tendria dicho error en la satisfaccién del
cliente, en la operacién o en los objetivos estratégicos, también valorado en una escala del 1

al 5.

La Severidad de Riesgo se calcula como:

S=PxC

donde el valor de S puede variar entre 1 (riesgo muy bajo) y 25 (riesgo maximo).
Todas las actividades que presenten una severidad de riesgo igual o superior a 7 serdn monitoreadas
de forma prioritaria, y su ejecucion estard vinculada obligatoriamente a una checklist operativa para
asegurar la correcta ejecucion del proceso. Este enfoque busca minimizar fallos, estandarizar pasos

criticos y mantener la calidad del servicio.

4.4. Aplicacion Hostal Maygus

La aplicacion del modelo propuesto al Hostal Maygus se plantea como un ejercicio tedrico
que integra las herramientas y conceptos desarrollados en el marco tedrico y la metodologia. Su
objetivo es mostrar como la profesionalizacién puede implementarse de manera gradual, mante-

niendo la esencia del negocio familiar y mejorando la eficiencia operativa.
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En primer lugar, Se construye el Modelo Canvas para entender la légica del negocio, co-
menzando por identificar los segmentos de clientes y la propuesta de valor que explica por qué
prefieren el Hostal Maygus. Luego se analizan los canales de reserva y entrega del servicio, la re-
lacién con los clientes y las fuentes de ingresos. Finalmente, se describen las actividades, recursos

y socios que sostienen la operacion, junto con la estructura de costos.

Una vez identificado el valor entregado, se realiza un mapeo general de procesos, identifi-
cando y clasificando las actividades en procesos estratégicos, del negocio y de apoyo. Este mapeo
permite visualizar como las necesidades del huésped se transforman en servicios entregados, y sir-

ve como base para estandarizar operaciones criticas.

Posteriormente, se construye un inventario de actividades y participantes, detallando quién
ejecuta cada tarea, con el fin de clarificar responsabilidades y evitar duplicidades. Este inventario se
complementa con la Matriz RECI, que asigna de forma precisa los roles de Responsable, Ejecutor,
Consultado e Informado en cada actividad, reforzando la estructura interna. Para facilitar la gestion
en un entorno familiar sin capacitacion técnica avanzada, se emplea un flujograma simplificado en
formato de tabla, en lugar de diagramas complejos. Este documento especifica entradas, salidas,

responsables, probabilidad y criticidad de fallos, permitiendo priorizar mejoras.

Con base en el andlisis de severidad de riesgo (S = P x ('), se identifican las actividades
criticas que requieren la implementacion obligatoria de checklists operativas. El modelo incorpo-
ra, ademds, Procedimientos Normalizados de Trabajo (PNT) para las tareas recurrentes, junto con

KPIs disefiados especificamente para el contexto del hostal, tales como la tasa de cumplimiento de
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la totalidad de los PNT, el grado de mejora en la organizacion interna y el ahorro en costos de per-
sonal. Asimismo, se integran principios de Lean Management orientados a reducir desperdicios y
optimizar recursos, con especial énfasis en la gestion de inventarios y en la prestacion de servicios

complementarios.

Finalmente, la propuesta se alinea con las fortalezas del Hostal Maygus —atencion per-
sonalizada, ubicacién céntrica y precios accesibles—, buscando potenciar su competitividad sin
perder su cardcter familiar. Este enfoque garantiza una experiencia consistente para el huésped,

favoreciendo la fidelizacién y la sostenibilidad a largo plazo.

4.4.1. Mapeo Canvas Hostal Maygus

Como se menciond anteriormente, el primer paso consiste en la implementacién de un Mo-
delo Canvas aplicado al Hostal Maygus, con el objetivo de obtener una vision clara de la propuesta
de valor ofrecida y fortalecer aquellos procesos que contribuyen directamente a la generacién de

valor para el cliente.

= Segmentos de clientes

* Viajeros nacionales que buscan una opcion econdémica de estadia.

* Mochileros y turistas jovenes que valoran un ambiente familiar y cercano.

» Trabajadores temporales de otras regiones que necesitan alojamiento prolongado.
* Turistas extranjeros interesados en conocer la Cuarta Region.

* Familias que priorizan un hospedaje seguro, central y con trato personal.
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= Propuesta de valor

¢ Estadia econdmica sin sacrificar comodidad.

* Ambiente cdlido y familiar, trato directo con los duefios.

¢ Ubicacion céntrica en La Serena, cerca de atractivos turisticos.

» Conexion con tours locales y servicios confiables de la region.

= Canales

* Recomendaciones boca a boca (alto valor en negocios familiares).

Plataformas digitales: TripAdvisor, Booking, Airbnb.

* Pégina web propia y redes sociales (Facebook).

* Contacto telefénico para reservas directas.

» Convenios con empresas locales (para trabajadores temporales).

= Relacion con clientes

* Atencion personalizada, estilo familiar y cercano.

¢ Comunicacion cara a cara en todo momento.

* Generacion de confianza con huéspedes recurrentes.

* Disponibilidad de los duefios para resolver dudas y dar recomendaciones locales.

= Fuentes de ingresos

* Arriendo de habitaciones (principal).

* Servicios adicionales: lavanderia, alimentacién complementaria.

Departamento de Ingenieria Civil Industrial

36



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

* Convenios con empresas para estadias prolongada.

= Actividades clave

* Servicio de hospedaje célido y familiar.

* Gestion de reservas (presencial y telefonica).

* Mantenimiento y limpieza de habitaciones.

* Conexién con operadores turisticos locales.

* Gestion administrativa (control de ingresos, proveedores, costos).

= Recursos clave

* Personal familiar con experiencia en hospitalidad.

* Relacién directa de confianza con turistas y empresas.

* Infraestructura: habitaciones, comedor, espacios comunes.

* Reputacién online (resefias en TripAdvisor y Booking).

» Contactos con operadores turisticos confiables.

= Socios clave

* Operadores turisticos locales (tours astrondmicos, Valle del Elqui, playas).

* Empresas locales y contratistas (para estadias largas de trabajadores).

» Plataformas digitales de reservas (TripAdvisor, Booking, Airbnb).

* Proveedores de alimentos y lavanderia.

* Instituciones turisticas (SERNATUR, SERCOTEC, municipalidad).

Departamento de Ingenieria Civil Industrial

37



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

= Estructura de costos

* Costos fijos: mantenimiento del hostal, sueldos de mucamas en temporada alta, servi-

cios basicos (agua, luz, internet).
* Costos variables: alimentacidn, lavanderia, comisiones de plataformas digitales.
* Gastos de marketing digital (minimos pero necesarios).

* Renovacion de mobiliario y mejoras en habitaciones.

Una vez completado el canvas que puede verse de forma mds grafica en la figura 5, se puede
analizar que el Hostal Maygus presenta una propuesta de valor clara y diferenciada, basada princi-
palmente en la cercania con el cliente, el ambiente familiar y la ubicacién estratégica en la ciudad
de La Serena. El andlisis evidencia que los segmentos de clientes se encuentran bien definidos y
diversificados, lo que permite sostener un flujo constante de ingresos a partir de turistas nacionales,

extranjeros y trabajadores temporales.

En conclusion, las fortalezas actuales del Hostal Maygus como la atencién personalizada
y la confianza generada en huéspedes al mismo tiempo que pone en evidencia oportunidades de
mejora en la diversificacion de servicios, la optimizacién de canales digitales y la gestién de cos-
tos. Esto proporciona una hoja de ruta util para orientar el crecimiento del hostal y consolidar su

posicionamiento dentro del mercado local.

4.4.2. Conexion entre Propuesta de Valor y Procesos Criticos

La propuesta de valor del Hostal Maygus se fundamenta en atributos como la atencion per-

sonalizada, el ambiente familiar, la ubicacién céntrica y la comodidad a precios accesibles. Para
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que estos atributos se sostengan en la experiencia real del cliente, es necesario que ciertos procesos

operativos funcionen correctamente.

Para asegurar que estos atributos se mantengan en la experiencia real del cliente, es necesa-
rio que ciertos procesos operativos funcionen correctamente. Esta conexion se establece mediante

el siguiente anélisis:

= Atencion personalizada y ambiente familiar(Procesos:Recepcion del huésped, Atencion
al huésped): Estos procesos representan el primer contacto y el soporte continuo durante la
estadia. Su correcta ejecucion refuerza la cercania y el trato directo con los duefios, elemen-

tos centrales de la propuesta de valor.

= Comodidad y limpieza(Procesos:Servicio de limpieza diario y profundo): La higiene y
el orden son condiciones minimas esperadas por los clientes. Si no se cumplen, generan
insatisfaccion. Por ello, se clasifican como factores de higiene segin el Modelo de Kano, y

su estandarizacion es prioritaria.

= Confianza y organizacion(Procesos: Gestion de reservas, Check-In y Check-Out): Estos
procesos afectan directamente la percepcion de profesionalismo y seguridad. Una gestion
eficiente evita errores, sobreventas y demoras, lo que fortalece la confianza del cliente en el

Servicio.

= Ubicacion y conexion con servicios locales(Procesos: Presentacion de instalaciones, coor-
dinacion de tours): Aunque no son procesos criticos en términos operativos, su correcta eje-
cucion complementa la propuesta de valor y puede generar factores motivadores (sorpresa

positiva).
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Estos procesos son los més valorados segun la propuesta de valor del Hostal Maygus. Sin
embargo, no se pretende ensefiar al personal del hostal cémo realizar aquello que ya hacen bien:
los factores motivadores, que son precisamente los que mds contribuyen a la diferenciacion del

servicio.

El problema surge cuando, debido al desorden operativo, se descuidan los factores higiéni-
cos, es decir, aquellos elementos basicos que el cliente espera como minimo. Para poder identificar
con claridad qué aspectos deben considerarse como higiénicos en cada proceso, en el siguiente
apartado se aplicard el Modelo de Kano, el cual permite distinguir entre lo bésico, lo esperado y lo

sorprendente en la experiencia del cliente.

4.4.3. Modelo de Kano Hostal Maygus

La aplicacion del Modelo de Kano se realizé sobre los procesos operativos que mds contri-
buyen a la propuesta de valor del Hostal Maygus, con el objetivo de identificar qué atributos deben
estar presentes como minimo para evitar insatisfaccion en los clientes.

Esta clasificacion se basa en el andlisis de los comentarios de huéspedes, el mapeo de proce-
sos del negocio y la l6gica de servicio descrita en el Modelo Canvas. Se priorizan aquellos atributos

que, si no se cumplen, afectan directamente la percepcion de calidad, confianza y organizacion.
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Proceso Atributo evaluado Clasificacion Kano
Recepcion del huésped Cordialidad, disponibilidad, cla- | Bésico + Motivador
ridad en la informacion
Check-In / Check-Out Rapidez, orden, ausencia de | Desempefio
errores
Servicio de limpieza (dia- | Higiene, orden, reposicion de | Bésico
rio y profundo) amenities
Gestion de reservas Confirmacion clara, disponibili- | Desempefio
dad real
Presentacion de instalacio- | Informacién sobre espacios co- | Motivador
nes munes y servicios
Coordinacion de tours Recomendaciones locales, cone- | Motivador
xién con operadores

Tabla 1: Clasificacion de atributos de procesos segin el Modelo de Kano

Los procesos de recepcion del huésped, check-in/check-out, servicio de limpieza y ges-
tion de reservas, clasificados como bésicos y de desempeiio, serdn gestionados mediante Proce-
dimientos Normalizados de Trabajo (PNT) y checklists operativas. Esto se debe a que, como se
menciond anteriormente, su correcta ejecucion es fundamental para evitar insatisfaccién directa y

asegurar la eficiencia del servicio.

Por otro lado, los procesos de presentacion de instalaciones y coordinacién de tours,
que corresponden a atributos motivadores, no serdn estandarizados de forma rigida. Estos procesos
conservaran su flexibilidad, ya que representan el sello distintivo del Hostal Maygus y contribuyen

directamente a la fidelizacion del cliente mediante una experiencia personalizada y auténtica.

Esta aplicacion permite orientar la profesionalizacion del Hostal Maygus hacia lo esencial,

sin intervenir en los elementos que conforman su identidad familiar y cercana.
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4.4.4. Mapeo de Procesos del Hostal Maygus

Una vez definida la propuesta de valor del Hostal Maygus, se identifican los procesos que
contribuyen directamente a su cumplimiento. Estos procesos se agrupan en tres categorias: estra-
tégicos, de negocio y de apoyo, como se muestra en la figura 1. El objetivo es priorizar aquellos
procesos que impactan directamente en la experiencia del cliente y que, segtin el Modelo de Kano,

requieren estandarizacidn para evitar insatisfaccién o pérdida de eficiencia.

= Procesos Estratégicos

* Gestion Estratégica: Planificacion y direccion general del hostal, definicién de obje-

tivos, politicas internas y alineacién del modelo de negocio con la propuesta de valor.
= Procesos de Negocio
* Reserva Previa: Gestion de solicitudes y confirmaciones, incluyendo canales de reser-
va y disponibilidad de habitaciones.

* Recepcion del Huésped: Primer contacto presencial, verificacion de datos y orienta-

cion inicial. Clasificado como proceso basico y motivador.

* Check-In/ Check-Out: Registro de entrada y salida, asignacién de habitacién, entrega

de llave y cierre administrativo. Clasificado como proceso de desempeio.

* Servicio de Limpieza (Diario y Profundo): Mantenimiento de higiene y orden. Cla-

sificado como proceso bdsico.

* Gestion de Reservas: Confirmacion clara y disponibilidad real. Clasificado como pro-

ceso de desempefio.
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* Presentacion de Instalaciones: Informacion sobre espacios comunes y servicios. Cla-

sificado como proceso motivador.

* Coordinacion de Tours: Recomendaciones locales y conexion con operadores. Clasi-

ficado como proceso motivador.
» Atencion al Huésped: Soporte continuo, resolucién de dudas y gestion de solicitudes.
Clasificado como proceso motivador.

= Procesos de Apoyo

* Gestion de Personal: Reclutamiento, formacion y evaluacién del equipo.
* Gestion Financiera: Control presupuestario, andlisis de costos e ingresos.

* Gestion de Insumos: Aprovisionamiento y control de inventarios.

4.4.5. Organigrama Maygus

El organigrama del Hostal Maygus representa la estructura jerarquica bésica del negocio.
En la cdspide se encuentra el duefio, quien toma las decisiones estratégicas y mantiene la vision
del negocio. Bajo su supervision directa se ubica el encargado general, responsable de coordinar

las operaciones diarias y supervisar al equipo operativo.
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Dueiio

Encargado

Recepcionista Mucama Cocinera

Figura 4: Organigrama Maygus

Esta representacion grafica permite visualizar de forma clara las relaciones de dependencia
y facilita la asignacion de responsabilidades en los procesos operativos. A partir de esta estructu-
ra organizacional se construye el inventario de actividades y participantes, que detalla las tareas

especificas que realiza cada rol dentro de los procesos criticos del hostal.

4.4.6. Inventario de Procesos y Participantes — Hostal Maygus

A partir del andlisis de la propuesta de valor y la clasificacion de procesos segtn el Modelo
de Kano, se identifican los procesos del negocio que requieren estandarizaciéon mediante Proce-
dimientos Normalizados de Trabajo (PNT) y checklists operativas. Se excluyen los procesos mo-
tivadores, ya que representan el sello distintivo del Hostal Maygus y actualmente se ejecutan de
forma satisfactoria. Por lo tanto, el enfoque se centra exclusivamente en los procesos basicos y de

desempefio:

= Recepcion del huésped: Proceso mixto (bdsico + motivador). Se estandariza parcialmente
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para asegurar claridad y disponibilidad, sin afectar la cercania del trato.

= Check-In y Check-Out: Procesos de desempeio. Requieren estandarizacién completa para

evitar errores y asegurar eficiencia.

= Servicio de limpieza (diario y profundo): Proceso basico. Se estandariza completamente

para garantizar higiene y confort.

= Gestion de reservas: Proceso de desempefio. Se estandariza para evitar sobreventas y me-

jorar la organizacion interna.

Estos procesos seran desglosados en actividades especificas y participantes involucrados,
con el objetivo de construir un inventario que permita elaborar flujogramas, matrices de responsabi-

lidades (RECI) y controles operativos que contribuyan a la profesionalizacion del Hostal Maygus.

= Recepcion del Huésped

Participantes: Recepcionista, Encargado

Actividades:

1. Contar con personal en recepcion durante todo el horario operativo.

2. Informar disponibilidad de habitaciones en tiempo real.

3. Identificar necesidades y preferencias del huésped para ofrecer servicios adecuados.

4. Pasar al check-in o sugerir alternativas segun disponibilidad y necesidades.

5. Entregar informacidn basica sobre instalaciones y servicios.

s Check-In

Participantes: Recepcionista, Mucama, Encargado
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Actividades:

1. Ubicar al huésped en una pieza previamente higienizada con aseo profundo.

2. Gestionar el pago o abono correspondiente.

3. Acompaiar al huésped a la pieza asignada.

4. Mostrar instalaciones y explicar servicios adicionales disponibles.

5. Informar sobre pedidos previos o servicios agendados.

6. Registrar hora de salida y servicios solicitados.

s Check-Out

Participantes: Recepcionista, Mucama, Encargado

Actividades:

1. Verificar que todas las cuentas estén pagadas, incluyendo servicios adicionales.

2. Recepciodn de llaves y cierre administrativo.

3. Agendar aseo profundo de la pieza.

4. Recopilar feedback basico sobre la estadia.

5. Invitar al huésped a regresar, entregando tarjeta de contacto o promocion.

= Servicio de Limpieza (Diario y Profundo)

Participantes: Mucama, Encargado

Actividades Diarias:

1. Preguntar al huésped si desea aseo o coordinar horario.

2. Cambio de toallas.
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3. Revisar y reponer jabdn, papel higiénico y otros implementos bésicos.

4. Cambio de sabanas cuando sea necesario.

Actividades Profundas:

1. Aseo completo de bafo y habitacion.
2. Cambio de sdbanas y reposicion de implementos basicos (jabon, rasuradora, peine).
3. Informar que la pieza estd habilitada..
= Gestion de Reservas

Participantes: Encargado, Recepcionista

Actividades:
1. Registrar llamadas de reserva inmediatamente.
2. Recopilar reservas online al finalizar el dia.
3. Revisar disponibilidad para la fecha solicitada.
4. Confirmar reserva si hay disponibilidad.
5. Ofrecer fechas alternativas en caso de no disponibilidad.
6. Solicitar hora de llegada y abono de reserva.

7. Agendar aseo y recepcion para la llegada del huésped, especialmente en horarios espe-

ciales (madrugada).

4.4.7. Matriz RECI Hostal Maygus

Luego de completar el inventario de proceso y de participantes, pasamos a la Matriz RECI,

que nos permite visualizar las responsabilidades y roles de cada persona en cada actividad a fin de
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delimitar y distribuir roles de forma que no se repitan actividades. Hay casos en los que la Matriz

nos permite ver si es que nos falto alguien en el inventario o alguna actividad.

= Recepcion: Como podemos ver en la figura7 el Recepcionista esta es responsable y ejecutor
de todas las actividades menos de contar con un recepcionista el responsable de ello en el
encargo por obvias razones, el encargado en informado y consultado segin sea necesario y

se muestra en la matriz.

= Check-in: Respecto a al check in, lo podemos ver en la figura 8 en este proceso el encargado
y responsable de todos los procesos es el recepcionista, entregando informacién constante-
mente sobre el estado de las piezas al encargado y la mucacama a fin de que ambos puedan

hacer su trabajo.

= Check-out: En el Check-out las responsabilidades de reparten entre el recepcionista y el
encargado como vemos en la figura 9 pero siendo el ejecutor de todo el recepcionista, infor-

mando la necesidad de aseo a la mucama y el feedback al encargado.

= Aseo Diario: Como se muestra en la la figura 10, el aseo diario es ejecutado y responsabili-
dad de la mucama, el encargado cumple un rol informativo en la coordinacién del aseo y el

cambio de sabanas si es necesario.

= Aseo Profundo: En lala figura 11 se puede observar que el aseo profundo también es respon-
sabilidad y ejecucion de la mucama. El encargado cumple un rol informativo para confirmar

que la pieza esté habilitada.

= Gestion de reserva: Como se muestra en la la figura 12, tanto el encargado como el recep-

cionista participan activamente, siendo el encargado el responsable y ejecutor principal, y el
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recepcionista apoyando con informacién y seguimiento.

4.4.8. Flujograma Hostal Maygus

Como parte del proceso de estandarizacioén operativa del Hostal Maygus, se desarrollaron
flujogramas simplificados que permiten visualizar de forma clara y estructurada las actividades
criticas de los procesos clave. Estos flujogramas fueron disefiados considerando las limitaciones
propias de un negocio familiar sin formacién técnica formal, por lo que se opt6 por un formato
tabular que facilita su comprension y aplicacion préctica.

Cada flujograma incluye los siguientes elementos: actividad, ejecutor, ;qué entra?, ;qué
sale?, probabilidad de falla y criticidad del fallo. Esta estructura permite representar el flujo
l6gico de las operaciones, identificar puntos criticos que requieren control o mejora, y establecer
responsabilidades claras.

A continuacion, se describen los procesos representados:

Recepcion del huésped: Este proceso inicia con la llegada del cliente y contempla acti-
vidades como la presencia del recepcionista, la entrega de informacién sobre disponibilidad de
habitaciones y servicios, y la identificacién de necesidades del huésped. El flujograma incluye cin-
co actividades principales, cada una con su respectivo ejecutor, entradas y salidas operativas, y
andlisis de riesgo. Las fallas mds relevantes incluyen la ausencia del recepcionista, lo que puede
derivar en la pérdida del cliente, y la falta de informacidn en tiempo real sobre disponibilidad, que

genera demoras innecesarias. Ver Figural3

Check-in: Este proceso contempla la asignacion de una habitacién previamente higieniza-

da, la gestion del pago, la presentacion de las instalaciones y el registro de la hora de salida. El
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flujograma incluye seis actividades, todas ejecutadas por el recepcionista, con apoyo informativo
por parte del encargado y la mucama. Las fallas mds criticas incluyen la entrega de una habitacién
no lista, lo que afecta la primera impresion del huésped, y errores en el registro de servicios solici-

tados. Ver Figural4

Check-out: Este proceso incluye el cierre de cuentas, la recepcion de llaves, la programa-
cion del aseo profundo y la recoleccion de feedback. El flujograma contempla cinco actividades,
todas ejecutadas por el recepcionista, con participacion del encargado y la mucama en roles de
apoyo. Las fallas mds relevantes son la omision del cobro de servicios adicionales y la pérdida de

llaves, lo que puede generar costos operativos y afectar la experiencia del cliente. Ver Figural5

Aseo diario: Este proceso se realiza mientras el huésped estd alojado. Incluye la coordi-
nacion del horario, el cambio de toallas, la reposicion de insumos y el cambio de sdbanas si es
necesario. El flujograma contempla cuatro actividades, todas ejecutadas por la mucama, con el
encargado como informado en el cambio de sdbanas. Las fallas mds comunes estdn asociadas a
la disponibilidad del huésped o al olvido de reponer elementos basicos, lo que puede afectar la

percepcion de limpieza. Ver Figura 16

Aseo profundo: Este proceso se ejecuta tras la salida del huésped. Contempla el aseo com-
pleto de la habitacién, la reposicion de sdbanas e insumos, y la confirmacién de disponibilidad.
El flujograma incluye tres actividades, todas ejecutadas por la mucama, con el encargado como
informado en la habilitacion de la pieza. Las fallas en este proceso pueden afectar directamente la

experiencia del siguiente huésped, especialmente si hay una reserva inmediata. Ver Figura 17
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Gestion de reservas: Este proceso inicia con la solicitud del cliente y abarca el registro de
reservas (telefonicas y online), la verificacion de disponibilidad, la confirmacion, la solicitud de
hora de llegada y la coordinacién de aseo en caso de llegadas fuera de horario. El flujograma inclu-
ye siete actividades, todas ejecutadas por el encargado, con apoyo informativo del recepcionista.
Las fallas mds criticas incluyen errores de registro o falta de preparacion para llegadas nocturnas,

lo que puede derivar en pérdida de clientes y mala reputacion. Ver Figura 18

Cada uno de estos flujogramas fue construido a partir del inventario de actividades y vali-
dado mediante el analisis de severidad de riesgo (S = PX(), lo que permitié priorizar aquellas
actividades que requieren control mediante checklists operativas, especialmente en procesos con

alta criticidad como el aseo profundo y la gestién de reservas.

4.4.9. Controles de procesos esenciales

A partir del andlisis de severidad de riesgo (S = P x (') aplicado a los flujogramas del
Hostal Maygus, se identificaron las siguientes actividades criticas. Estas presentan una severidad
igual o superior a 7, por lo que requieren la implementacién obligatoria de checklists operativas

para asegurar su correcta ejecucion y minimizar fallos.

Proceso Actividad P|C| S
Recepcion del hués- | Check-In 3 12
ped

Check-In Registro hora salida 314112
Aseo diario Reposicion de implementos basicos 31319
Gestion de reservas | Confirmar reserva 314112
Gestion de reservas | Preparativos llegada madrugada 215110

Tabla 2: Actividades con severidad de riesgo S > 7
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Las actividades destacadas en la tabla anterior deben ser monitoreadas de forma prioritaria,
ya que su falla puede comprometer la experiencia del huésped, la eficiencia operativa o los resul-
tados econdmicos del hostal. La implementacion de controles especificos permitird estandarizar su

ejecucion y reducir la variabilidad en el servicio.

Ademas, se recomienda vincular estas actividades a Procedimientos Normalizados de Tra-
bajo (PNT) y listas de verificacién simples, que permitan asegurar consistencia en la ejecucion,
facilitar la capacitacion del personal y mantener la calidad del servicio en contextos familiares.

A continuacion, se presentan las listas de verificacion operativas para cada una de las acti-

vidades criticas identificadas:

Checklist Operativa: Check-In

Verificar que la habitacion asignada fue limpiada con aseo profundo.

Confirmar que el huésped realiz6 el pago o abono correspondiente.

= Acompaiar al huésped a la habitacion asignada.

Mostrar instalaciones comunes y explicar servicios adicionales.

Registrar hora de salida y servicios solicitados.

Checklist Operativa: Registro hora de salida

= Confirmar hora de salida con el huésped.

= Verificar que todos los servicios solicitados estén registrados.
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= Informar al huésped sobre el total a pagar.

= Registrar en sistema o libro de control.

= Confirmar que la habitaciéon queda disponible para aseo profundo.

Checklist Operativa: Reposicion de implementos basicos (Aseo diario)

Revisar stock de jabon, papel higiénico y shampoo.

Reponer cualquier insumo faltante.

Verificar estado de la papelera y vaciar si es necesario.

Confirmar que el huésped no tenga solicitudes adicionales.

Registrar habitacion atendida en hoja de control.

Checklist Operativa: Confirmar reserva

Verificar disponibilidad real en el registro de habitaciones.

Confirmar con el huésped la fecha de llegada y salida.

Registrar nombre, contacto y nimero de personas.

Solicitar abono si corresponde.

Enviar confirmacién por WhatsApp o correo.
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Checklist Operativa: Preparativos llegada madrugada

Confirmar hora estimada de llegada.

Dejar llave e instrucciones visibles si no hay recepcion.

Asegurar que la habitacion esté lista y con luz encendida.

Registrar en hoja de control de llegadas especiales.

Coordinar quién recibira al huésped (turno noche o encargado).
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5. Discusion

La implementacion del modelo de profesionalizacion en el Hostal Maygus permite reflexio-
nar sobre los desafios y oportunidades que enfrentan los negocios familiares en el sector turistico
chileno. A través del uso de herramientas como el Modelo Canvas, €l Modelo de Kano, la Matriz
RECI y flujogramas simplificados, se logré estructurar una propuesta que equilibra la estandariza-

cién operativa con la conservacion de la identidad familiar del hostal.

5.1. Hallazgos positivos

Uno de los principales aciertos fue la identificacion clara de los procesos criticos que afec-
tan directamente la experiencia del cliente. La clasificaciéon mediante el Modelo de Kano permitié
distinguir entre atributos basicos, de desempefio y motivadores, lo que facilitd priorizar la estanda-

rizacidn sin intervenir en los elementos que conforman el sello distintivo del hostal.

La aplicacion de flujogramas simplificados y listas de verificacion operativas demostro ser
una estrategia efectiva para negocios familiares con baja capacitacion técnica. Estas herramientas
permitieron visualizar los procesos, asignar responsabilidades y reducir la probabilidad de fallos

en actividades clave como el check-in, la gestion de reservas y el aseo profundo.

Ademas, la propuesta logré mantener la esencia del servicio personalizado, evitando que
la profesionalizacion se traduzca en una pérdida de cercania con el cliente, lo cual es fundamental

para la fidelizacion en este tipo de negocios.
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5.2. Limitaciones encontradas

A pesar de los avances, se identificaron algunas limitaciones importantes. En primer lu-
gar, la falta de datos histéricos sobre indicadores de gestion dificultd la validacion cuantitativa del
modelo propuesto. Esto impidi6 realizar comparaciones antes y después de la implementacion, li-

mitando el andlisis de impacto.

En segundo lugar, la informalidad en la distribucion de roles dentro del hostal present6
desafios para la aplicacién de la Matriz RECI. Aunque se logré delimitar responsabilidades, la
resistencia al cambio y la costumbre de operar de forma espontdnea pueden dificultar la adopcion

sostenida de los procedimientos estandarizados.

Por ultimo, el modelo fue aplicado de forma tedrica, sin una implementacion real en el hos-
tal. Esto implica que los resultados deben considerarse como una propuesta inicial, sujeta a ajustes

segun la respuesta del equipo operativo y las condiciones del entorno.

5.3. Conservacion de la identidad familiar

A lo largo del desarrollo del modelo de profesionalizacidn, se puso especial énfasis en
conservar los elementos que conforman la identidad familiar del Hostal Maygus. Esto se logré me-
diante la identificacion de procesos motivadores —como la atencion personalizada, la cercania con
los duefios y la flexibilidad en la coordinacién de servicios— los cuales no fueron estandarizados

de forma rigida. En cambio, se mantuvieron como espacios de expresion del sello distintivo del
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Asimismo, se evité imponer herramientas complejas o ajenas al contexto familiar, optan-
do por formatos simples como flujogramas tabulares y listas de verificacion breves. Esta decision

buscé facilitar la adopcién de buenas practicas sin alterar la dindmica cotidiana del negocio.

De esta forma, la propuesta no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también prote-
ge los atributos que los huéspedes mas valoran, como el trato directo, la calidez del ambiente y la

autenticidad de la experiencia.

5.4. Sintesis

En conjunto, estos hallazgos sugieren que la profesionalizacion de negocios familiares no
debe implicar una transformacién radical, sino una evolucién progresiva que preserve la esencia
del servicio mientras se mejora la gestién operativa. El modelo propuesto puede ser replicado en
otros hostales familiares, adaptdndose a sus particularidades y contribuyendo al fortalecimiento del

turismo local.
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6. Conclusion

La presente investigacion ha permitido desarrollar un modelo de profesionalizacion adapta-
do a las caracteristicas de los hostales familiares, tomando como caso de estudio el Hostal Maygus.
A través de un enfoque metodolégico que combina herramientas de gestion estratégica, andlisis de
procesos y modelos de estandarizacion, se ha logrado construir una propuesta que busca mejorar
la eficiencia operativa sin comprometer la esencia del servicio personalizado que caracteriza a este

tipo de negocios.

Uno de los principales aportes de esta tesis es la identificacion y clasificacioén de los pro-
cesos criticos del hostal mediante el Modelo de Kano, lo que permitié distinguir entre atributos
basicos, de desempeio y motivadores. Esta distincion fue clave para orientar la estandarizacién
hacia aquellos procesos cuya falla genera insatisfaccion directa en el cliente, como el check-in, la
gestion de reservas 'y el aseo profundo, mientras se preserva la flexibilidad en los procesos que
aportan valor emocional y diferenciacién, como la coordinacion de tours y la atencion personali-

zada.

La aplicacion de herramientas como el Modelo Canvas, la Matriz RECI y flujogramas sim-
plificados permiti6 visualizar de forma clara la estructura operativa del hostal, asignar responsabili-
dades, y establecer controles que facilitan la mejora continua. Estas herramientas fueron adaptadas
a un contexto familiar con baja capacitacién técnica, lo que demuestra que la profesionalizacion

no requiere necesariamente grandes inversiones, sino una estrategia progresiva y bien dirigida.
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Asimismo, se identificaron oportunidades de mejora en la organizacion interna, la gestién
de recursos, la planificacion de actividades criticas y el uso de canales digitales. La implementacion
de listas de verificacion operativas y Procedimientos Normalizados de Trabajo (PNT) contribuye a
reducir errores, facilitar la capacitacion del personal y asegurar una experiencia consistente para el

huésped.

No obstante, también se reconocen limitaciones importantes, como la falta de datos his-
téricos para validar cuantitativamente el impacto del modelo, y la informalidad en la distribucién
de roles, que puede dificultar la adopcion sostenida de los procedimientos propuestos. Ademads, al
tratarse de una aplicacion tedrica, serd necesario realizar pruebas piloto y ajustes en terreno para

evaluar su efectividad real.

En sintesis, esta tesis aporta una hoja de ruta prictica para avanzar hacia la profesiona-
lizacién de hostales familiares, promoviendo su sostenibilidad, competitividad y contribucion al
desarrollo econémico local. El modelo propuesto es replicable en otros negocios similares, siem-
pre que se adapte a sus particularidades y contexto, y representa un paso significativo hacia la
consolidacion de una oferta turistica mds profesional, sin perder el valor humano y cultural que
distingue a los emprendimientos familiares. Esta estrategia permitié profesionalizar sin desper-
sonalizar, asegurando que la esencia familiar del hostal —su principal ventaja competitiva— se

mantuviera intacta.
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GESTION
ESTRATEGICA

RESERVA RECEPCION CHECK-IN PRESENTACION
PREVIA HUESPED ’ INSTALACIONES

SERVICIOS SERVICIO ATENCION
COMIDA LIMPIEZA AL HUESPED CHECK-OUT
(DIARIO) (DIARIO) (DIARIA)

ASEO
PROFUNDO
(DE CAMBIO)

GESTION GESTION
PERSONAL FINANZAS INSUMOS

Figura 6: Mapeo Procesos Hostal Maygus

1%}
g
L. = [}
Actividades/Roles 2 s
o =
8] J
ok} -
o W
1.-Contar con personal en recepcion durante . R
todo el horario operativo.
2.-Inf di ibilidad de habitaci
nformar disponibilidad de habitaciones R/E C
entiempo real.
3J.- ldentificar necesidades y preferencias del R/E
huésped para ofrecer servicios adecuados.
4.- Pasar al check-in o sugerir alternativas R/E |
segun disponibilidad y necesidades
5.- Entregar informacién basica sobre R/E
instalaciones yservicios.

Figura 7: RECI Recepcion
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e
o
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Actividades/Roles 2 o i
o @ S
3 = :
o = w
1.-Ubicar al huésped en una pieza R/E C
previamente higienizada conaseo
2.-Gestionar el pago o abono R/E I
correspondiente
3.- Acompanar al huésped a la pieza R/E
asignada.
4.- Mostrar instalaciones y explicar R/E
servicios adicionales disponibles
5.- Informar sobre pedidos previos o R/E | |
servicios agendados.
6.- Registrar hora de salida y servicios R/E | |
solicitados.
Figura 8: RECI CHECK IN
1]
17
. . c =]
Actividades/Roles 2 g s
oy % =
: : :
o = w
1.-Verificar que todas las cuentas estén pagadas, . R/C
incluyendo servicios adicionales
2.-Recepcion de llaves y cierre administrativo E R/
3.- Agendar aseo profundo de la pieza. R/E |
4.- Recopilar feedhack basico sobre la estadia. R/E |
5.- Invitar al huésped a regresar, entregando tarjeta R/E

de contacto o promocion

Figura 9: RECI CHECK OUT
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2
Actividades/Roles 2 Eﬁ
© ©
w 0
=
= i
1.-Preguntar alhuésped si desea aseo o
coordinar horario R/E I
2.-Cambio de toallas
R/E
3.- . Revisar y reponer jabén, papel
higiénico y otros implementos basicos. R/E
4.- Cambio de sabanas cuando sea
necesario. R/E |
Figura 10: RECI Aseo Diario
=]
Actividades/Roles 2 Eﬁ
@ ©
1.-Aseo completo de bano y habitacion R/E |
2.-Cambio de sabanas yreposiciénde R/E
implementos basicos (jabén, rasuradora, peine).
3.-Informar que la pieza esta habilitada. R/E I

Figura 11: RECI Aseo profundo
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1.-. Registrar llamadas de reserva RIE |
inmediatamente
2.-Recopilar reservas online al finalizar el dia. R/E |
J.- Revisar disponibilidad para la fecha RIE
solicitada.
4.- Confirmar reserva si hay disponibilidad. R/E
5.- Ofrecer fechas alternativas en caso de no R/E
disponibilidad.
6.- Solicitar hora de llegada yabono de R/E I
reserva
7.- Agendar aseo yrecepcion para la llegada
delhuésped, especialmente en horarios R/E |

especiales (madrugada).

Figura 12: RECI gestion reserva
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Nombre proceso:

Recepcion huésped

INICIO:

Llegada cliente

ACTIVIDAD

EJIECUTOR

i0UE ENTRA?

EQUE SALE?

PROBABILIAD FALLA

CRITICIDAD FALLO

Estar en la recepcion

Recepcionista

Hora de llegada, sies
fuera de horario

La posibilidad de
atender al huésped

Baja: Que no esté el
recepcionista y se vaya
el cliente

Alta: Perdida cliente

Informar
disponibilidad

Recepcionista

La disponibilidad de
las piezas

Media: No tener la
informacion en tiempo
real de la disponibilidad

Baja: Se pierde tiempo
averiguando

Identificar A . . Recomendaciones Media: No identificar | Muy bajo: Dar una
: Recepcionista Necesidades huésped %
necesidades acordes las necedades mala recomendacion
Media: Salida no clara.
Fecha de salida Media: Mo traspasar la : :
g, . - 5 i : = Alto: No avisar pieza.
Check-In Recepcionista Servicios solicitados | Pieza asignada informacién :
B e Media: No llegar con
Servicios solicitados correctamente

los servicios.

Entrega infermacion
basica

Recepcionista

Informacién de pieza
¥ servicios

Baja: Que se pase por
alto dar alguna
informacion

Baja: 5e dara mas
adelante

Salida:

Informacion pieza y servicios extra

Figura 13: Flujograma Repecion
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Nombre proceso:

Check-In

lista para huésped

Recepcionista

fueron limpiadas

asignara al huésped

INICIO: Huésped desea quedarse
ACTIVIDAD EIECUTOR f0QUE ENTRA? fOUE SALE? PROBABILIAD FALLA CRITICIDAD FALLO
Buscar habitacidn Las piezas gue ya La pieza que se le Baja: Que no haya Mediana: Da una mala

piezas listas

primera impresion

Gestidn pago

Recepcionista

Confirmacion de pago

Servicios
pagados/Servicios
pendientes

Muy Baja: Que se caiga
el sistema y no cuenten
con efective, ni forma
para hacer
transferencia

Mediana: Confiar que
pagaran a la salida

Maostrar pieza

Recepcionista

Huésped instalado

Baja: Que la pieza no
este limpia

Mediana: Mala primerg|
impresion

Mostrar instalaciones

Recepcionista

Dudas del huésped

Muy baja: Olvidar algin
detalle

Muy Baja: Que tenga
que preguntar mas
adelante

Realizar pedido
solicitados

Recepcionista

Servicios solicitados

Confirmacién que el
huésped serd
atendido

Muy baja: Que no se
entiendan

Baja: Que el cliente
tenga que recordar
Alta: Que se le cobre
un servicio no
entregado

Registro hora salida

Recepcionista

Hora de salida

Hora de Salida

salida

Mediana: Mala
comunicacion

Alta: Posibilidad de no
cobrar algo o no llegar
a la hora de salida

Salida:

Hora de Salida y Servicios a pagar de salida

Figura 14: Fluograma Check-in
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Nombre proceso:

Check-out

SRk Bt

INICIO: Salida cliente
ACTIVIDAD EJECUTOR ¢{QUE ENTRA? £0QUE SALE? PROBABILIAD FALLA CRITICIDAD FALLO
Muy Baja: Que se caiga
el sistema y no cuenten s
Cerrar cuentas Recepcionista Cuentas pendientes comprobantas de con efectivo, ni forma Alto: Tene rque espera
pago hasta comprobar pago

para hacer
transferencia

Recepcidn llave

Recepcionista

Llave de habitacidn

Solicitud de aseo

Muy baja: Que no se
pida la llave y clviden
entregarla

Mediana: Tener que
solicitar la que la
devuelvan o mandar a
hacer otra

Agendar Aseos

Recepcionista

Solicitud de Aseo

confirmacion de aseo

Mediana: Fallaen la
comunicacién

Muy baja: Tener una

Feedback Recepcionista Solicitud de feedback | Feedback : : 30
Mediana: Olvidar el opinién menos
feedback

Invitarle devuelta Recepcionista Invitacion Muy baja: Que no se le | Mediano: Que sienta

invite

falta de aprecio

Salida:

Invitacidn para que regrese

Figura 15: FLujograma check out

Nombre proceso:

Aseo diario

INICIO: Hay un huésped en la habitacién
ACTIVIDAD EIECUTOR ¢QUE ENTRA? £QUE SALE? PROBABILIAD FALLA CRITICIDAD FALLO
Disponibilidad Aseo T DISpDnI'iJI“dEd del Horario definido parg Medlal: Hue_sped no Baja: Reahzarrel Aseo
huésped aseo disponible después
Cambio de toallas Mucama Mecesidad de toallas TOB“BS_“I’T\[.-JI'BS e Baja: olvido de cambio Baje IﬂCDdeIdad
habitacion pasajera
) REF}CI_SECIOr:I ) NS Stock c)le_ms-umcs . Habitacion con Wi il de stk Med|a_: ma_la
implementos basicos. basicos insumos completos experiencia
N idad d bi Alta: idn d
Cambio sabanas Mucama B Sabanas limpias Baja: No se cambia s D

de zabanas

suciedad

Salida:

Pieza aseada

Figura 16: Flujograma aseo diario
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Nombre proceso:

Aseo Profundo

disponibilidad

INICIO: Salida del huésped
ACTIVIDAD EJECUTOR £QUE ENTRA? £QUE SALE? PROBABILIAD FALLA CRITICIDAD FALLO
P, Habitacion qi:»_ponible Baja: No cump':lir con &l iy Al s
Aseo completo Mucama d 4 para proximo aseo y huésped | huésped
esocupada hiideped B esperar al huéspe
Reposicidn sabanas y Stock de insumos Habitacian con Baja: falta de stock y Media: mala
: by Mucama P - < S
implementos bésicos basicos insumos completos huésped agendado experiencia
Confi ién d Media: ret
Dispanibilidad pieza Mucama Habitacion aseada ey Baja: olvido de informar] S bk

asignacion

Salida:

Pieza disponible

Figura 17: Flujograma aseo profundo

Nombre proceso:

Gestién de reserva

INICIO: Solicitud reserva
ACTIVIDAD EIECUTOR £QUE ENTRA? ¢QUE SALE? PROBABILIAD FALLA CRITICIDAD FALLO
Registro llamadas Encargade Solicitud de la reserva|  Registro reserva Baja: Error en registro | Alta: Pérdida de cliente]
Regists 2
Eg'sn:] ;:SE"’B Encargado Solicitud del cliente Registro reserva | Baja: Error en registro | Alta: Pérdida de cliente]
Revisar disponibilidad Encargade Fechas solicitades | Feches disponibles
Confirmar reserva Encargade Solicitud del cliente | Reserva confirmada | Media: Error de Reserva| Alta: pérdida de cliente
Ofrecer fechas s
fortata Encargade Fechas solicitadas | - Fechas alternativas
Baja: Mal registro de la| - Mediana: Liegad)
Solicitar hora llegada Encargade solicitud del cliente | Horadellegada | Doy e CBEre deld)  Mediana: Legadana
hora de llegda preparada
Baja: Mal registro de la Muy alto: Perdida de
Preparativos llegada i llega y no estar 4 =
Encargado Hora de llegada | coordinacion llegada cliente y pésima
madrugada disponibles cuando e
experiencia
lleguen
salida: Confirmacién reserva y todos sus detalles

Figura 18: FLujograma reserva
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