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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion tiene como objetivo general detectar los procesos operativos
internos del Hotel Talari Mountain Lodge, ubicado en el distrito central de Pérez Zeledon, para
identificar oportunidades de mejora en la eficiencia organizativa durante el afio 2025. Este estudio
surge ante la necesidad de optimizar las operaciones hoteleras en un contexto de creciente
competitividad y demanda de sostenibilidad, buscando incrementar la calidad del servicio y la
rentabilidad del establecimiento.

El enfoque metodologico fue de caracter cualitativo—descriptivo, apoyado en el analisis
documental, entrevistas semiestructuradas al personal clave del hotel y observacion directa de los
procesos operativos en las distintas areas funcionales. La informacion recolectada permitid
identificar las principales deficiencias en la gestiobn de reservas, comunicacion interna,
administracion de inventarios y coordinacién entre departamentos, asi como fortalezas y
oportunidades para la mejora continua. Los resultados muestran que las principales ineficiencias
se relacionan con la ausencia de herramientas tecnoldgicas integradas, la duplicacién de tareas, la
falta de estandarizacion de procesos y la limitada capacitacion del personal. Sin embargo, también
se evidencia un alto compromiso organizacional, un entorno favorable para la implementacion de
cambios y un mercado turistico dispuesto a valorar practicas sostenibles y de calidad.

Como propuesta final, se plantean estrategias enfocadas en la digitalizacion progresiva de
los procesos clave, la formacion continua del talento humano, la estandarizacién de protocolos de
atencion al cliente y la adopcion de practicas operativas sostenibles. Estas acciones buscan
consolidar al Hotel Talari Mountain Lodge como un referente regional en gestion hotelera eficiente
y sostenible, aumentando su competitividad y su posicionamiento en el mercado turistico
costarricense.

Palabras clave: Procesos operativos, eficiencia organizativa, optimizacién, gestion

hotelera, sostenibilidad, Turismo.
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EXECUTIVE SUMMARY

The main objective of this research is to identify the internal operational processes of Hotel
Talari Mountain Lodge, located in the central district of Pérez Zeledon, in order to pinpoint
opportunities for improving organizational efficiency during the year 2025. This study arises from
the need to optimize hotel operations in a highly competitive and sustainability-driven
environment, aiming to enhance service quality and profitability.

The methodological approach was qualitative and descriptive, based on document analysis,
semi-structured interviews with key hotel staff, and direct observation of operational processes in
different functional areas. The collected information made it possible to identify major
shortcomings in reservation management, internal communication, inventory administration, and
interdepartmental coordination, as well as strengths and opportunities for continuous improvement.
The results reveal that the main inefficiencies stem from the lack of integrated technological tools,
task duplication, lack of standardized procedures, and limited staff training. However, a strong
organizational commitment, a favorable environment for change, and a tourism market receptive
to sustainable and high-quality practices were also evident.

As a final proposal, the study recommends strategies focused on progressive digitalization
of key processes, ongoing staff training, standardization of customer service protocols, and
adoption of sustainable operational practices. These actions aim to position Hotel Talari Mountain
Lodge as a regional benchmark for efficient and sustainable hotel management, enhancing its
competitiveness and market positioning within Costa Rica's tourism sector.

Keywords: Operational processes, organizational efficiency, optimization, hotel

management, sustainability, Turist



CAPITULO I: INTRODUCCION

El crecimiento permanente del sector hotelero, que se opta a la mejora de la ineficiencia
interna, no solo se pone en cuestion desde el punto de vista de la eficacia organizativa, sino también
con respecto a la competencia. Dado el enfoque creciente de la importancia del cliente y el uso de
nuestros recursos y otros, y la cantidad adicional de factores Unicos de la cultura de viajes, los
hoteles y alojamientos también utilizan este tipo de manejo de operacion rentable. Un enfoque que
permita a los consumidores que les encante la experiencia y a las organizaciones, lograr excelentes

resultados de negocio.

El Hotel Talari Mountain Lodge, que esta ubicado en el distrito central de Pérez Zeleddn,
se encuentra en una posicién conveniente para operar en el mercado turistico dinamico de Costa
Rica. Con el complejo natural circundante, el enfoque en el ecoturismo y el compromiso con la
sostenibilidad, este lugar es popular tanto entre los turistas nacionales como internacionales. Sin
embargo, como la mayoria de los hoteles, en este y otros dominios, enfrenta desafios en términos

de operaciones diarias.

Por otro lado, la administracion de procesos de recursos, la optimizacion de la experiencia
del cliente, Recursos Humanos (R.H) y la implementacion de nuevas tecnologias, son vitales para
el desarrollo y progreso en el rubro. En los puntos de procesos operativos es desde la recepcién y
atencion al huésped hasta mantenimiento y logistica, y hasta recursos humanos y almacén. Si los
procesos pasan sin normas definidas y constantes, las eficiencias incorrectas de ellos surgen y

dafan a la empresa y al servicio en términos de calidad para el huésped.

La falta de estandarizacion, la duplicacion de esfuerzos, los altos tiempos de respuesta y el
uso ineficiente de los recursos, son en su mayoria los causantes de los altos costos de operacion y
una caida de la competitividad. Es critico que se realice un adecuado diagnostico para identificar
dichas fallas y cuellos de botella. Es fundamental identificar el tiempo de respuesta y recordatorio
del servicio al cliente, elementos trabajados a medio maximo y bajo rendimiento césmico.
Implementar las herramientas antes mencionadas junto con la automatizacion de los procesos

criticos, proporcionar la capacitacion adecuada, serian los siguientes pasos.

Por otro lado, la transformacion en el uso de tecnologia avanzada es otro principio de
optimizacion de procesos en el sector hotelera. Varias Tecnologias de Informacion y

Comunicacion (Tics) y sistemas de gestion hotelera con programas de inteligencias artificial,



pueden ayudar a mejorar la administracion de la reserva, la asignacion de la habitacion, la
administracion de inventarios y mas. En otras palabras, a medida que se automatizan las tareas
rutinarias, el ser humano se vuelve redundante y puede dedicar méas tiempo personal. Agrega valor

al trabajo y, por ende, mas satisfaccion al consumidor.

Las actividades de capacitacion y desarrollo de talento humano, también son de crucial
importancia en la mejora de los procesos operativos. Un equipo bien formado y motivado puede
aumentar la eficiencia del hotel al reducir los errores, mejorar la atencién al cliente y garantizar la
calidad de sus servicios. Por lo tanto, la formacion actual es fundamental para la garantia de la
calidad. Asimismo, abordar la mejora del liderazgo y fomentar una cultura organizacional que se
concentre en la mejora continua, es apoyar a las acciones a aplicar en los niveles de rendimiento

del personal y la viabilidad de la empresa.

Por otro lado, una gestién eficiente de los recursos y la implementacion de précticas
sostenibles son relevantes para el mejoramiento de los procesos internos. Se necesita reducir la
cantidad de desechos de recursos, utilizar de manera mas efectiva la energia, y aplicar tacticas de
reciclaje y reutilizacion para que se impacten positivamente los desempefios financieros y la
responsabilidad ambiental. La ubicacion del Hotel Talari Mountain Lodge en una region de alta
diversidad natural, conlleva una urgente necesidad del manejo sustentable que reduzca el impacto

sobre el ambiente y aumente la atraccion turistica como destino ecoturistico.

Durante afios, los hoteles han avanzado en diferentes aspectos para adaptarse a los
movimientos del mercado y a las expectativas de los consumidores; hoteles, por ejemplo,
separarian las piscinas para hombres y mujeres, y en la actualidad, vera una piscina en un solo
lugar. Ademas, la industria hotelera ha crecido mas competitiva y, por lo tanto, necesita acercarse
estratégicamente. No solo el proceso se elevara a una mayor eficacia en términos de transacciones

comerciales, sino que esto puede conducir a los ahorros financieros.

Ademas, este enfoque influird en la reputacion y, por lo tanto, en los resultados del hotel
como la fidelizacion del cliente. Si un hotel funciona perfectamente, la eficiencia de los procesos,
la bienvenida y la atencion proporcionaran confianza y comodidad a los invitados que sin dudarlo

solo transmitiran comentarios buenos y sus amigos y grupos procederan a buscar el sitio.

El objetivo de la investigacion actual es explorar las oportunidades de optimizacion de los

procesos operacionales internos en el Hotel Talari Mountain Lodge y elaborar la estrategia que



aumentard la eficiencia organizacional para el afio 2025. Por lo tanto, la idea es evaluar una serie
de areas cruciales en el establecimiento, determinar las barreras més significativas que afectan el
negocio operatorio e idear soluciones para enrutamiento, mando y control de los recursos en niveles

de calidad que satisfagan las expectativas del cliente.

Por lo tanto, la optimizacion de los procesos internos del Hotel Talari Mountain Lodge es
no solo oportunidades para mejorar su rendimiento y competitividad, sino también un aumento en
el nivel de compromiso de la empresa con la sostenibilidad y la excelencia en el servicio. A partir
de la implementacion de un enfoque integral al usar tecnologia, talento humano capacitado y
gestion de recursos eficiente, el hotel tiene la intencion de convertirse en un empleador preferido y
pionero en la industria, proporcionando un crecimiento constante y el éxito en el mercado turistico

de Costa Rica.

1.1. Planteamiento del Problema

En la industria hotelera, la eficiencia operativa ha alcanzado un nivel en el que los
indicadores son bésicos a nivel de mediciones, por lo que ya no es posible lograr un aumento de la
competitividad, rentabilidad y satisfaccién del cliente sin un andlisis de estos. Pardmetros de
calidad del servicio, velocidad de reaccién en el proceso de servicio, eficiencia operacional.
Convierten la resolucion de problemas internos en las operaciones hoteleras, en la tnica forma de

compromiso.

La falta de validez a menudo conduce a deficiencias que interrumpen la eficiencia
operativa, elevan los costos y disminuyen la fidelidad del cliente. EI ejemplo elegido para este
analisis es el Hotel Talari Mountain Lodge, que opera en el centro del distrito de Pérez Zeleddn,
Costa Rica. Lo que lo hace elegir es la evidencia de los problemas operativos internos durante su
funcionamiento, lo que conduce a la baja en la eficiencia organizativa. Los problemas que ya se
encuentran son la administracién de reservas, la comunicacion con los departamentos internos, la

gestién de recursos humanos y la integracion de tecnologias existentes.

Los procesos operativos en un hotel incluyen una amplia variedad de funciones de la
recepcion, limpieza, mantenimiento, gestion de inventario, control financiero, gestion y control del
personal, capacidad multi-departamental, y terminan con el servicio al cliente. Si no hay un enfoque
estructural claramente definido para los procesos operativos, ingresan ineficiencias en forma del

tiempo de asignacion de la habitacion, errores en la reserva, tiempo de espera, problemas en el



rendimiento del personal e insumos disponibles en la instalacion. Todas estas y muchas méas son
traducidas por el insuficiente servicio al huésped, llevando a comentarios y la disminucién de la

asistencia general al hotel.

De acuerdo con los estudios de Law (2014), “la raiz de los problemas en los hoteles se
esconde en sistemas de gestion obsoletos y no integrados, 1o que causa serias implicaciones en la
competitividad y sostenibilidad del business” (p.207)

La falta de un sistema eficiente de administracion de reservas es otro problema operativo
significativo en el Hotel Talari Mountain Lodge. Como se menciond anteriormente, el proceso
actual se basa en métodos manuales de reserva. Eso resulta en errores comunes, como la sobreventa
de habitaciones, la descoordinacion en la asignacion de espacios y las solicitudes de los huéspedes
gue no se pueden organizar adecuadamente. La falta de una plataforma integrada que sincronice la
disponibilidad de la habitacion en tiempo real, afecta directamente la experiencia del cliente y crea
una carga adicional para los administradores. En la mayoria de los casos, esto resulta en una falta
del servicio de recepcidn con nivel de demora y personal y una percepcion general del cliente del

lugar.

Con el auge que ha vivido el turismo en Pérez Zeleddn en los ultimos afios, su competencia
ahora se extiende al area de su viajero interno y no solo a los millones de visitantes internacionales
que llegan a experimentar de turismo ecoldgico y rural. Los hoteles de Pérez Zeleddn ahora estan
desesperados por encontrar novedosos enfoques para mantener su competencia a la vista. Por lo
tanto, necesitaran implementar herramientas de automatizacion en la gestion de reservas de

alojamiento.

Si los hoteleros implementan software, permiten a los huéspedes interactuar sin problemas
y una adecuada organizacion para ofrecer una buena experiencia. McGwire (2019) dijo: “La
utilizacion de software hotelero reduce los tiempos de respuesta de la empresa en un 30-40% para
la atencion al cliente; minimiza los errores en la administracion de los separados; seguridad en los
sistemas de retenidos para comprar insumos” (p.89). Por eso para mejorar la eficiencia en este
aspecto, usar herramientas de comunicacion interna que faciliten la informacion, es necesario para

gestionarlo en tiempo real entre el hotel de los diferentes departamentos.

Los sistemas de mensajeria instantanea para el personal, las aplicaciones de coordinacién

de tareas y las plataformas de seguimiento de actividades, son esenciales en la reduccion del tiempo



de espera y mejoran la planificacion de las operaciones. El administrador y todos los empleados
del Talari Mountain Lodge realizan sus actividades diarias de forma manual y dependen en gran
medida de los procesos que desempefian sus propias tareas, lo que les lleva a una mayor carga de
trabajo debido a la duplicacion de tareas y a la posibilidad de errores humanos. La administracion
del inventario, los registros de los huéspedes y las operaciones del personal ain son manuales o
utilizan software no integrado que hace que la informacion se convierta en tiempo real y esto no
ayuda en la toma decisiones. La tecnologia en el sector hotelero es la Gnica pieza de asistencia, ya
que se encarga de actividades repetitivas como la facturacion, el rastreo del consumo y la

asignacion de trabajadores y permite al capacitado enfocarse en el servicio facilitado.

Segn Murphy y Hogan (2018) “Un hotel que esté realizando digitalizacion de procesos
hay una mejora del proceso administrativo del 35% y hasta un 20% mejora en la rentabilidad”
(p.112) La Gestidn de un Sistema Integral indica una forma mas éptima de utilizar los recursos,
reduciendo los costos operativos y generando una mayor satisfaccion del huésped. Ademas,

permite analisis de datos y una identificacion del patrén de consumo y la generacién de un servicio.

Como se menciond anteriormente, la falta de optimizacion de los procesos internos no
impactara solo negativamente en la eficiencia organizativa, sino también en la rentabilidad y
satisfaccion del huésped. Un servicio lento, descoordinado, provoca malas criticas a nivel de redes

sociales o0 paginas de turismo y por ende una disminucion en el nimero de reservas.

Por otro lado, procesos adecuados mejoran la productividad y generan un proceso mas
eficiente para el cliente. Asi, una estrategia de optimizacion ayudara a fortalecer la competencia
del Hotel Talari Mountain Lodge en este sentido. Es por eso que nos plateamos la siguiente
pregunta ;Como la optimizacion de los procesos operativos internos en el Hotel Talari Mountain
Lodge, ubicado en el distrito central de Pérez Zeleddn, puede contribuir a mejorar la eficiencia

organizativa durante el afio 2025?

En general, por todas las razones presentadas, el hotel Unicamente optimiza sus procesos
internos, basard su funcionamiento en los mismos logros presentados y no solo mejorard su
actuacion operacional empresarial, sino que también fortalecerd su posicion en el mercado y
permitird que nuestros huéspedes tengan una estancia méas conveniente. Por otro lado, el hecho de
que esta cosa realmente haya tenido lugar y el papel clave que, entre otras cosas, el uso de

soluciones innovadoras y un enfoque adecuado de la tecnologia, tienen que ver con ella, una vez



méas demuestra que el Hotel Talari Mountain Lodge es un verdadero lider de calidad entre los
hoteles costarricenses.

1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo general

Detectar los procesos operativos internos del Hotel Talari Mountain Lodge, ubicado en el
distrito central de Pérez Zeledon, para la identificacion de oportunidades de mejora en la eficiencia

organizativa.
1.2.2. Objetivos Especificos

eIdentificar los procesos operativos del Hotel Talari Mountain Lodge, con énfasis en las

areas funcionales que inciden directamente en la calidad del servicio y la eficiencia operativa.

*Explorar las limitaciones y desafios presentes en la gestion de los recursos humanos,

materiales y tecnoldgicos en las distintas areas operativas del hotel.

*Establecer estrategias y herramientas de gestién que contribuyan a la mejora de los
procesos operativos y al fortalecimiento de la coordinacién entre las diferentes areas funcionales

del Hotel Talari Mountain Lodge.
1.3. Justificacion

Es necesario optimizar los procesos operativos internos en el Hotel Talari Mountain Lodge.
Este se encuentra en el distrito central de Pérez Zeleddn. Esto es esencial para mejorar la eficiencia
organizativa y asegurarse la sostenibilidad y competitividad en la industria hotelera actual. La
mayoria de los hoteles se enfrentan a desafios significativos continuos que solo pueden abordarse
mediante la gestion eficiente de recursos humanos, materiales y tecnologicos. La optimizacion del
hotel es necesaria para garantizar que estos faciliten y no limiten su capacidad de adaptacion a sus

demandas y necesidades del mercado para ofrecer servicios de alta calidad a sus huéspedes.

Al mismo tiempo, la eficiencia operativa es uno de los determinantes de la rentabilidad de
los hoteles. Como afirman Fondevila et al (2024) La digitalizacion de los procesos hoteleros
“mejora significativamente la operativa diaria y aumenta los resultados economicos” (p.15) La
adquisicion de un sistema de gestion hotelera integrado, por ejemplo, un Sistema de Gestidn

Hotelera, posibilitara la automatizacion y la centralizacion de diversas funciones de la



administracion y en consecuencia mejorara la eficiencia del uso de recursos, que ademas disminuira

la incidencia de errores humanos. Ademas, este hecho reducird el gasto operativo y administrativo.

La digitalizacion permite a los hoteles ofrecer un conjunto de servicios, mejorando la
experiencia del cliente y permitiendo una comunicacion mas personalizada. Ademas, la
automatizacion de muchos procesos es esencial para la administracion del hotel. La reserva de
habitaciones y el proceso de facturacion se realizan mediante un programa de administracion
hotelera en la administracién de hoteles modernos. La competencia en la industria hotelera es alta,
y hoy, la satisfaccion del “consumidor” del hotel es un criterio clave para la efectividad de la
actividad en esta area. Se puede suponer que el uso de la digitalizacion no solo redunda en mejora
operativa, sino que brinda al cliente una mayor experiencia. En este sentido, se justifica estudiar
como afecta la digitalizacién al rendimiento de los hoteles desde el punto de vista economico,

operativo y de la experiencia del cliente.

La gestion por procesos es una herramienta clave de la que carece el personal y la jefatura
del turno, ya que la rutina diaria combinada con la falta de rigor, a menudo reduce la eficacia de
los métodos y herramientas que normalizan y evallan los procesos que intervienen en la prestacion
de servicios hoteleros. Sin embargo, referencias anteriores a este enfoque indican que su
implementacién también facilita el establecimiento de niveles estandar de operacion, lo que a su
vez contribuye a la calidad. Como lo describe Negrin y Medina (2002) “Un enfoque basado en
procesos generalmente se aplica a la preparacion, disefio, entrega y mejora de operaciones que

conducen a beneficios y satisfaccion del cliente” (p.3)

En este contexto y en el ambiente de la valoracion de la sostenibilidad y la politica verde,
la operacion verde incluye incluso la optimizacion de los procesos operativos que también
disminuyen la huella ambiental. Para el contrario, las energias renovables, los circulos econémicos,
la reduccidn de plastico y la coleccidn de productos alimentarios son igualmente sostenibles y hasta
responsables, pero estdn mas asociadas con la operacion. A decir de Van Schaardenburg (2024) “la
tecnologia ofrece muchas opciones para optimizar la operacion diaria del hotel, hacer los hoteles
mas eficientes y manejables, y permitir que los hoteles usen menos recursos y disminuyan los

costos operacionales (p.2).

Dado lo anterior, en el contexto de la presente investigacion, se puede reivindicar que, si

bien la implementacion de un sistema de gestion de hotel en linea mejoro el control sobre los



procesos operativos como el registro, la asignacion de habitaciones y la reserva, también mejord

los sistemas y facilito el acceso a la propiedad.

Como lo corroboran Fondevila et al. (2024): “Por tanto, la digitalizacion del hotel también
puede mejorar la eficiencia y productividad de las operaciones, posiblemente conduciendo premios

para una gestion mas eficiente y eficaz de los distintos tipos de recursos” (p.15)

El hotel alimentara esta entrega excepcional de servicios, como las practicas sostenibles y
efectuales, lo que se traducira en exceder las expectativas, lo que asegura la satisfaccion del cliente
y la general mencion, asi como las tendencias de vanguardia. A medida que se considera, la
optimizacion de los procedimientos de funcionamiento interno es un problema que es decisivo. Por
lo tanto, indice de eficiencia organizacional, costo reducido, satisfaccion del consumidor y
sostenibilidad, es la industria de la hospitalidad. Adoptar tales estrategias permitira al Hotel Talari
Mountain Lodge estar méas preparado para identificar los riesgos del mercado y garantizar el flujo
a largo plazo. Ademas, la optimizacion de los procesos operativos internos del Hotel Talari
Mountain Lodge no solo mejorara la eficiencia organizativa, sino que también impactard

positivamente su posicion en el mercado turistico de Pérez Zeleddn.

1.4. Antecedentes
1.4.1. Antecedentes Historicos

Durante el siglo pasado, el desarrollo de la industria hotelera ha estado progresando en
todos los paises del mundo. El aumento de la movilidad turistica y la aparicion de la infraestructura
hotelera lo explican. Al mismo tiempo, el deseo del viajero moderno de acercarse a nuevas
impresiones y los hoteles, ya son mucho mas que una posada del pasado. Un hotel también es una
institucion de varios niveles que implica un conjunto completo de servicios que va desde vivienda
hasta de alimentos y entretenimiento. Por lo tanto, en el negocio hotelero, ha habido y sigue
habiendo una necesidad continua de garantizar un alto nivel de servicio y satisfaccion del cliente,

y los hoteles han venido con planes para mejorar estos cada vez mejor.

La internacionalizacion de la competencia del mercado de hoteles se esta intensificando, y
las fuerzas de globalizacion en los servicios de hotel en 1980 y 1990 de XX empeoraron aun mas
la lucha por los hoteles en si. En consecuencia, surgié una serie de actividades nuevas en la esfera

de la administracion y gestion de la calidad de los servicios de hotel. Asi, la Facultad de Ciencias



de la Comunicacion, el Turismo y la Psicologia de la Universidad peruana de San Martin de Porres,
es la institucidn relevante al problema de servicios del hotel de la calidad. (Bello, 2021).

Asi pues, en la década de 1980, se hizo una de las claves del servicio hotelero: garantizar
la rentabilidad del negocio y del cliente. A la década de 1980 se suman, dentro del ambito de la
industria, la capacitacion, programe y certificados de todos los tipos monetarios para servicios en
el hotel.

En el siglo XXI, con la digitalizacion y las nuevas tecnologias, cambié la calidad de la
gestidn de servicios en hoteles. Ahora, el manejo de hoteles con sistema de programacion, servicio
al cliente basado en datos reales, uso de robdtica de servicios hoteleros, todos los hoteles deben
estar pendiente de las innovaciones. Despues del virus Covid-19 lo mismo pasé con los protocolos
de seguridad bioldgica, los hoteles también tuvieron que optimizar los servicios para los huéspedes,

innovar en muchos aspectos. (Gémez, Torres, 2021)

La importancia de la calidad en la gestion de hoteles se demuestra en investigaciones
recientes, cuyos ejemplos se mencionaron previamente en el trabajo. Por ejemplo, en el contexto
latinoamericano radica en un caso del plan de mejora para el hotelero Colonial Mirador en Truijillo,
Per(, que contempla la elevacion de la calidad de la prestacion del servicio del housekeeping. La
formacion, automatizacion y la utilizacién de los recursos 6ptimos son solo medios para garantizar

una estadia satisfactoria y, por ende, un nivel de competitividad dentro del mercado (Bello, 2021).

La historia de esta necesidad y la mejora continua han sido trascendentales en la historia
del servicio a clientes en el sector hotelero. La adopcion y replicacion de normas internacionales,
incorporacion de tecnologia y especializacion del personal y en la calidad, han fortalecido el sector.
Sumado a ello, la evidencia en que la calidad ofrecida y mejorada es uno, sino un vital atractivo

entre el vasto y actual mercado global (Bravo, 2023).
1.4.2. Antecedentes Internacionales

Lizbeth Karoline Sanchez Navarro elabor6 un estudio en 2018, denominado “Aplicacion y
mejora del manual de procedimientos en el area de recepcion y restaurante, en el Hotel San Agustin
Exclusive, para optimizar la gestion de procesos”. Este trabajo fue presentado bajo la tutela de la
Facultad de Ciencias de la Comunicacién, Turismo y Psicologia de la Universidad de San Martin
de Porres del Perd, y busca analizar el modelo de gestion de procesos en el rubro hotelero y su

influencia en la calidad de atencion. Con este propdsito, la autora analizd los procesos
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administrativos del &rea de recepcion y restaurante de un hotel limense de cuatro estrellas, para
optimizar su funcionalidad y estandarizar su modelo de gestion. Para ello, la investigacion emple6
un modelo cuantitativo, descriptivo de la falta de implementacion de un manual de procedimientos
como elemento estructural que impacta su eficiencia. Entre los hallazgos mas relevantes, se
demostrd que la variabilidad de procesos provoca una reduccion de la calidad de experiencia al
cliente y la coordinacion interna del personal. En este sentido, se propuso la implementacion de un
manual con el fin de optimizar la gestion del hotel y asegurar homogeneidad procedimental. De
acuerdo con Sanchez Navarro, “optimizar procesos mediante manuales estructurados permite
aumentar la eficiencia en la gestion y, por ende, la felicidad de los huéspedes y la rentabilidad del

establecimiento”.

Con el articulo “Mejora continua de los procesos operativos” que en 2019 fue desarrollado
por Amine Bertal como trabajo final de master de la Escola Técnica Superior d’Enginyeria
Industrial de Barcelona. En el mismo, se presentan el estudio y la metodologia de mejora continua
de procesos de produccién de empresas dedicadas a la mejora de procesos mediante la
transformacion digital y la integracion de varios métodos y mecanismos innovadores para mejorar
la eficacia operativa. Segtin Bertal, en general, “proyecto surgidos ante la necesidad de abordar el
problema de la optimizacion de los procesos empresariales”; la idea es usar enfoques de mejora
continua como Lean Manufacturing y Kaizen para probar como la aplicacion regular de estos

métodos mejora la eficacia del tiempo de produccién y la felicidad de los trabajadores.

En 2021, Diana Marcela Quintanilla Laserna dio a conocer “Optimizacién de procesos
operativos a través de la automatizacion robdtica de procesos (RPA)” en la Universidad Militar
Nueva Granada, Colombia. El trabajo presentado fue parte de la titulacion de Especialista en Alta
Gerencia y tuvo como objetivo aplicar tecnologias RPA para optimizar un proceso de operacién en
la accion de aseguramiento. La autora explica como la automatizacién de operatorias a través de
RPA disminuye los tiempos de proceso y reduce los margenes de error en la administracion de
datos. Siguiendo una metodologia basada en el Design Thinking, se aplicaron soluciones
tecnoldgicas que bajaron los tiempos de proceso de 20 minutos a 5 minutos, eliminando errores y
mejorando la experiencia de cliente. Quintanilla Laserna asegura que “la automatizacion robdtica
de procesos es una herramienta fundamental de uso en el contexto actual donde la industrializacion

4.0 toma lugar en todas las organizaciones”.
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“Digitalization strategies for enhancement in hotel management” es el titulo de un estudio
publicado en 2022 que fue realizado en la Universidad de Barcelona, bajo la direccion de Joan
Ignasi Moline. En el documento se explica que el objetivo de la investigacion era analizar el
beneficio de la digitalizacion para la eficiencia operativa en la industria hotelera y como las nuevas
tecnologias de implementacion optimizan la operatividad. Durante el enfoque cualitativo enfocado
en los estudios de casos de los hoteles europeos cadena, se demostro que la digitalizacion de los
procesos administrativos y operativos aumenta la eficiencia del personal y la rentabilidad operativa
de los hoteles. El estudio subrayaba que la automatizacion de la reserva, el check-iny el check-out
digitales, y la inteligencia artificial aplicada en la personalizacion de los servicios son los factores
clave para el éxito. De acuerdo con lo que dijo Moline, la nueva tecnologia no disminuye solo la

eficiencia, pero nivela en la competitividad de la empresa (p.35).

En 2023, la publicacion Innova en la gestion hotelera a traves de la inteligencia artificial y
el big data fue editada por la Universidad Politécnica de Madrid. El estudio investigd como la
inteligencia artificial y el analisis de big data impactaron la administracién hotelera, en particular,
utilizando una camara predictiva para tendencias de consumo y optimizando la experiencia del
cliente. Varios datos exploraron como la integracion de big data permite a los hoteles anticiparse a
las necesidades del consumidor, almacenar decisiones estratégicas y personalizar la oferta de

Servicios.

El modelo predictivo es un ejemplo de identificacién de comportamiento iterativo. En este
trabajo, permitio al hotel identificar patrones de comportamiento de los huéspedes y, como
resultado, optimizar la viabilidad de los recursos y mejorar la eficiencia de la administracion
operativa. En resumen argumentativo, la combinacion de big data y la implementacion de
algoritmos y aprendizaje mecanico no solo influiran positivamente en Beneficios antes de intereses,
impuestos, depreciaciones y amortizaciones (EBITDA) de los hoteles, sino que también influira en
una sonrisa mas grande y una sonrisa mas importante. “La inteligencia artificial serd una
herramienta para la transformacion de la industria que permite una gestion eficiente y orientada a

la experiencia del usuario”

1.4.3. Antecedentes Nacionales
Universidad Nacional de Costa Rica realizd un estudio de este tipo en 2019. El estudio en

cuestion se llama “Analisis de la gestion documental digital y su impacto en los procesos de
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administracion de oficinas de las MIPYMES comercializadoras de vidrios en el cantén de Pérez
Zeledon, 2021-202. Esta investigacion por Amador Rivas, Amador Valverde, Badilla Godinez,
Barboza Picado y Rodriguez Delgado, busca analizar la gestion documental digital del ambito
administrativo de las empresas comercializadoras de vidrios en Pérez Zeledon. Este estudio se
encontro después de que la falta de digitalizacion de documentos y la falta de implementacion de
cualquier esquema de organizacion de la informacion, generaron problemas administrativos

significativos para estas empresas, lo que aumenta los costos operativos y disminuye la eficiencia.

Se concluyeron entrevistas cuantitativas y cualitativas a gerentes de empresas comerciales
en la region, concluyeron que la implementacion de un esquema de high-tech de administracion de
la informacion, mejoraria la productividad y la décima administrativa empresarial. Como
conclusion, el estudio mencioné que muchos pequefios negocios no tienen el conocimiento
suficiente para implementar estas tecnologias en su organizacion y sugiere disefiar programas de

certificacion en gestion documental.

Un estudio “Gestion productiva de la actividad ganadera y agricola del sector Pital de San
Carlos” fue realizado en 2020 por Alfaro, Hidalgo, Porras y Villalobos. Realizado en la
Universidad Nacional de Costa Rica, esta investigacion se centré en la produccion agricola y
ganadera y su lugar en la economia local, y la importancia de la gestién productiva para la
sostenibilidad de los dos sectores mencionados. Dado que, como los autores lo destacaron, “los
productores de la regién de Pital de San Carlos presentan dificultades en la forma de la falta de

acceso al avance tecnologico, fondos adecuados y retraso en la capacitacion técnica”.

Mediante el uso de entrevistas con los productores locales y la analitica de diversas
informaciones del sector, se dijo que la gestion productiva optimizada a través de modelos
sostenibles puede llevar a una mayor rentabilidad y menor sistema medioambiental. Después de
terminar con la revision del sector, los autores sugirieron que el desarrollo de alianzas estratégicas
entre los productores y los centros académicos y el acceso a los incentivos del gobierno, son claves

para desarrollar la productividad de los sectores agricolas y ganaderos de San Carlos.

En 2021, Jorge Leonardo Elizondo Portuguez presentd su investigacion “La gestion
institucional para el desarrollo de las ideas productivas: Estudio de caso del sector agricola del
canton de Pérez Zeledon en el periodo 2018-2020” a la Universidad Nacional de Costa Rica. En

particular, Elizondo abordd la cuestion del papel de las instituciones gubernamentales para
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desarrollar la produccion en el sector agricola del canton de Pérez Zeleddn. En resumen, el estudio
explico que “A pesar de la existencia de programas de apoyo al sector, las ideas productivas
fracasan debido a la falta de coordinacion interinstitucional y a la burocracia”. Con base en las
entrevistas realizadas con agricultores y funcionarios publicos, el autor descubrié que “debido a la
descentralizacion de los procesos administrativos y la simplificacion de tramites podria fomentar
la creacion de ideas productivas”. Al final, Elizondo concluy6 que “... la colaboracion efectiva y

la estrategia colaborativa son esenciales para el crecimiento del sector “.

El articulo “Redisefio del proceso de induccion en el Hotel Nayara Resorts Costa Rica, de
setiembre a noviembre 2023” publicado por Alfaro Duran, Barrios Araya y Martinez Benitez en
2022, en la Escuela de Administracion de la Universidad Nacional de Costa Rica fue el estudio
elegido. Este estudio tuvo por objetivo evaluar tres cuestiones sobre el proceso de contratacion en

el sector hotelero, especialmente para el Hotel Nayara Resorts.

Se “reafirmé el uso de programas de induccién que no cumplan con las expectativas del
personal, terminan por fomentar ratios altas de rotacion y desadaptacion de los colaboradores. La
encuesta y las entrevistas a trabajadores y lideres del hotel confirmaron que un proceso de
induccion customizado y estructurado fomenta la retencion de talento, genera mayor arraigo
corporativo y mejora la experiencia del colaborador en la organizacion” también sugirio el uso de

herramientas digitales para el proceso de induccion.

La Universidad Nacional de Costa Rica publico el estudio en el afio 2023, “Estrategias de
gestion administrativa para la mejora de la eficiencia operativa, en empresas del sector servicios”.
Este trabajo preparado por los expertos en el marco del Programa de Posgrados en Administracion,
fue dedicado a la efectividad de las estrategias de gestion en muchas empresas del sector servicios

y su influencia en la productividad y en la satisfaccion del &ambito de trabajo.

Los resultados del estudio revelaron que muchas de esas empresas muestran las deficiencias
en la eficiencia operativa y la reduccion de la calidad del servicio. Segun los autores del estudio,
los casos analizados y las encuestas entre los gerentes del sector permite concluir que la
digitalizacion de los procesos, la planificacion estratégica y la capacitacion continua del personal,
seran los factores clave por mejorar la situaciéon. Adicionalmente, se destacO la necesidad de
implantar los modelos de gestion basados en los datos y la utilizacion de las tecnologias

emergentes.
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1.5. Proyecciones

El propésito del estudio actual es proporcionar un andlisis completo de la optimizacion de
los procesos operativos internos en el Hotel Talari Mountain Lodge, en el distrito central de Pérez
Zeledon y describir como los ultimos pueden mejorar la eficacia organizativa. Por lo tanto, hay
areas operacionales clave, como la recepcion, el servicio al cliente o la administracion de reservas,
la manutencién y la administracion de recursos, mencionados anteriormente, que pueden ser
analizadas de manera desglosada para presentar ejemplos de como la experiencia del huésped y la

fluidez de la operacidén mejoraria.

Las observaciones especificas sobre la automatizacion de tareas repetitivas, la
digitalizacion de procesos administrativos, la bisqueda de herramientas y tecnologias que pueden
ayudar a organizar mejor las operaciones diarias, se haran en el documento final. Por otro lado, no
habrd investigacion sobre soluciones de construccion, creacién de plataformas digitales
personalizadas o la compra de software especializado en este caso, ya que el enfoque es utilizar
soluciones ya existentes en el mercado que pueden brindar, adaptar a la infraestructura del hotel.

La investigacion permitira generar conocimientos relevantes sobre las posibles mejoras en
la gestion del talento humano que podrian implementarse en el hotel. En su mayoria, el presente
trabajo empleara la formacion mediante la cual el personal deberia recibir capacitacion, sobre la
optimizacion en la programacion laboral que se puede lograr y respecto a la estandarizacion de
protocolos de atencidn que se puede lograr. Sin embargo, no obtendra suficiente informacion en
relacién con la remuneracion o beneficios laborales, pero se espera que no haya necesidad

especifica de nuestro alcance considerar a estos.

Asimismo, se analizaran las estrategias de optimizacion en la administracion de insumos y
recursos, priorizando préacticas sostenibles, reducciones de desperdicio y mejoras en el control de
inventario. No obstante, no se considerara la viabilidad financiera de realizar grandes inversiones

en infraestructura o remodelaciones del hotel.

Al contrario, los investigadores se centraran en los cambios operativos que la empresa en
estudio pueda implementar con recursos ya disponibles. Los resultados de este estudio seran un
punto de referencia para futuras investigaciones sobre la modernizacién del sector hotelero en
Costa Rica. También, se constituird un marco teorico solido para los estudios de la eficiencia

organizativa y la transformacion digital en el sector en el futuro.
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Los resultados obtenidos permitirdn formular estrategias de capacitacion y desarrollo
profesional del personal del hotel. De este modo, se podrén estandarizar los procedimientos y
mejorar la calidad del servicio. No obstante, no se otorgara la certificacion oficial del personal, ni

se presentaran nuevos programas académicos especializados para el sector hotelero.

Desde una perspectiva empresarial, la investigacion proporcionara herramientas y
metodologias que dardn la posibilidad a la gerencia del Hotel Talari Mountain Lodge, de
implementar medidas de mejora de operaciones bien basadas en los datos, con el sustento del

tiempo y los recursos administrativos.

En Gltima instancia, la investigacion deberia dejar claro a los empleados y a la gerencia en
términos de la necesidad de operar los procesos operativos de manera mas eficiente y fomentar una
cultura organizacional mantenida por el concepto de mejora permanente. Por supuesto, estos no

tienen nada que ver con las medidas de mercadeo y las estrategias de puesta al mercado.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
Este capitulo presenta los fundamentos tedricos que sustentan el analisis y la propuesta de
optimizacion de los procesos operativos internos en el hotel Talari Mountain Lodge. Se abordan
los principales conceptos sobre eficiencia organizativa, gestion hotelera, ecoturismo y mejora
continua. Ademads, se examinan antecedentes historicos, enfoques conceptuales y estrategias
aplicadas para contextualizar el estudio en el &mbito del turismo sostenible en zonas rurales. Este
marco tedrico proporciona la base para interpretar los hallazgos y orientar las recomendaciones

operativas.
2.1. Marco Histérico

Este apartado describe los antecedentes que explican la evolucién de los procesos
operativos en la industria hotelera, su impacto en el desarrollo del turismo sostenible y su conexién
con la calidad del servicio. El analisis permite comprender cémo los fundamentos organizativos
han respondido a las exigencias del ecoturismo y de la satisfaccion del cliente, especialmente en
entornos rurales como el del hotel Talari Mountain Lodge.

2.1.1. Concepto y caracteristicas de los procesos operativos

Los procesos operativos en el &mbito hotelero son el conjunto de actividades estructuradas
y recurrentes que permiten la prestacion eficiente de los servicios que demanda el cliente, desde su
ingreso hasta su egreso del establecimiento. Estos procesos constituyen el nucleo funcional de la
operacion hotelera, ya que articulan recursos humanos, materiales, técnicos y de tiempo para
garantizar la calidad en la experiencia del huésped. La correcta ejecucion de estos procesos permite
no solo la optimizacion de recursos, sino también la fidelizacion del cliente, lo cual incide

directamente en la competitividad del establecimiento.

Segtin Auquilla y Capelo (2015), “los procesos operativos son fundamentales para ofrecer
un servicio diferenciado que contribuya a la fidelizacién del cliente, a partir de una asistencia
personalizada en un ambiente confortable y humanizado” (p. I). Esta definicion resalta que los
procesos no solo tienen un componente técnico, sino también humano, enfocado en la experiencia

del usuario y en la satisfaccion de sus expectativas desde una logica integral de servicio.

Dentro de sus caracteristicas, los procesos operativos se distinguen por su caracter
repetitivo, medible, susceptible de estandarizacion y mejora continua. Esto permite su evaluacion

mediante indicadores de desempefio como tiempos de respuesta, niveles de satisfaccion del cliente,
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eficiencia en el uso de recursos y cumplimiento de estandares de calidad. Ademas, se pueden
clasificar como procesos estratégicos, misionales o de apoyo, segin su impacto en la cadena de
valor hotelera. En el caso del Talari Mountain Lodge, por ejemplo, estos procesos incluyen la
gestidn de reservas, recepcion, limpieza, alimentacion, atencion al cliente y mantenimiento, todos

interrelacionados bajo un enfoque de servicio integral.

Tal como lo plantean Auquilla y Capelo (2015), “la evolucion que ha tenido el sector
hospitalario, al igual que el hotelero, implica un creciente interés por el cliente, transformando estas
organizaciones en empresas de servicios donde la gestion se enfoca en procesos adecuados con el
fin de reducir quejas y aumentar beneficios” (p. I). Esta analogia evidencia que tanto en contextos
hospitalarios como hoteleros, la eficiencia operativa depende de una clara definicion y

documentacidn de procesos, lo cual asegura su estandarizacion y control.

Ademas, una caracteristica esencial de los procesos operativos es su relacion directa con la
calidad del servicio percibido. En ese sentido, la secuencia de actividades debe estar disefiada de
forma tal que no solo cumpla con los estandares técnicos, sino que también anticipe las necesidades
del cliente. De ahi la importancia de los manuales de procedimientos, mapas de procesos y
protocolos operativos como herramientas clave para garantizar la excelencia en la gestion diaria
del hotel.

Los procesos operativos representan el esqueleto funcional de cualquier organizacion
hotelera. Su correcta definicion, documentacion y evaluacion permiten alcanzar altos niveles de
eficiencia y calidad, elementos indispensables para satisfacer las demandas del mercado turistico
actual. En el marco de la presente investigacion, comprender sus caracteristicas y funcionamiento
resulta indispensable para plantear estrategias de optimizacion adaptadas al contexto del Talari
Mountain Lodge.

2.1.2. Tipologia de procesos operativos en hoteles

Los procesos operativos en la hoteleria constituyen el nacleo funcional del servicio de
alojamiento, ya que aseguran el cumplimiento de los estandares de calidad, la satisfaccion del
huésped y la continuidad del negocio. Estos procesos pueden clasificarse en funcion de su
naturaleza, frecuencia y area de aplicacion, lo que permite establecer tipologias que orienten su

gestién eficiente. Dentro del contexto hotelero, dicha clasificaciéon resulta fundamental para
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delimitar responsabilidades, secuenciar actividades y optimizar recursos tanto humanos como

materiales.

Segun el Ministerio de Educacion de Argentina, el organizador de operaciones hoteleras
debe ser capaz de “supervisar y gestionar las areas operativas de un establecimiento que ofrece
hospedaje y servicios complementarios... observando principios de conduccién de eficacia y
eficiencia” (INET, 2011, p. 2). Esta afirmacion implica que, para una gestion adecuada, es

indispensable comprender la variedad de procesos implicados y sus interacciones.

Dentro de la hoteleria, los procesos operativos suelen dividirse en tres grandes categorias:
procesos principales, procesos de apoyo y procesos estratégicos. Los procesos principales incluyen
todas las actividades que tienen contacto directo con el cliente, como las reservas, recepcion, check-
in, check-out, limpieza de habitaciones, atencion al cliente, conserjeria y servicios de alimentos y
bebidas. Los procesos de apoyo respaldan los procesos principales y comprenden areas como
mantenimiento, lavanderia, compras y gestion de recursos humanos. Finalmente, los procesos
estratégicos se relacionan con la toma de decisiones de alto nivel, como el disefio de politicas de

calidad, gestion financiera, analisis de mercado y planificacion comercial.

El documento del INET también resalta la necesidad de “verificar la interaccion entre los
departamentos, considerando los requerimientos de los huéspedes o clientes, la rentabilidad
esperada y los estandares de calidad preestablecidos™ (INET, 2011, p. 3), lo que evidencia que el
éxito operativo en los hoteles depende no solo de la eficiencia interna de cada departamento, sino

de su articulacién sistémica.

En el caso de hoteles rurales o de ecoturismo como el Talari Mountain Lodge, estas
tipologias deben adaptarse al contexto especifico: por ejemplo, las operaciones de recepcion
pueden estar integradas con funciones de guia turistica, o los servicios de limpieza y mantenimiento
pueden ejecutarse con criterios de sostenibilidad ambiental. Esto refuerza la importancia de
clasificar los procesos operativos no solo desde lo funcional, sino también desde el enfoque

territorial y organizacional.

Por tanto, comprender la tipologia de los procesos operativos permite establecer mapas de
procesos, identificar cuellos de botella y disefiar planes de mejora continua. Esta categorizacion se

convierte en una herramienta clave para la optimizacion de la gestién hotelera y para la articulacién
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entre calidad, eficiencia y experiencia del cliente, aspectos que se desarrollaran en los apartados

siguientes.
2.1.3. Procesos operativos en el contexto del ecoturismo

En el marco del turismo responsable, los procesos operativos en entornos ecoturisticos
deben adaptarse a los principios de sostenibilidad ambiental, compromiso social y calidad del
servicio. Estos procesos no solo deben contemplar el disefio y ejecucion de actividades turisticas,
sino también la planificacion estratégica de cada elemento operativo que garantice la conservacién
del entorno y la experiencia significativa para el visitante. En los hoteles que operan en zonas
rurales o ecolégicamente sensibles, como el Talari Mountain Lodge, es indispensable que las
operaciones diarias respeten la integridad de los ecosistemas, al tiempo que ofrecen un servicio

organizado y profesional.

Segun Faura 2016), "el servicio de ecoturismo especializado debe componerse de procesos
operativos disefiados desde la solicitud de informacion hasta la evaluacion de resultados,
integrando acciones como la reserva, el guiado interpretativo y la retroalimentacion para la mejora
continua” (p. 90). Esta vision permite reconocer que cada etapa del proceso operativo debe estar
conectada con un propésito claro de conservacion y valor agregado para el cliente, desde la

logistica hasta la gestion de la experiencia turistica en campo.

Dado que el ecoturismo promueve una forma de viaje que minimiza los impactos
ambientales y maximiza los beneficios para las comunidades locales, es necesario que los hoteles
adopten practicas operativas que estén alineadas con esta filosofia. Por ejemplo, en el estudio de
Faura (2016), se detalla un modelo de servicio para turistas interesados en la observacion de
orquideas en su habitat natural, el cual se apoya en procesos como la seleccién de rutas con bajo
impacto, el uso de guias especializados y la planificacién del transporte y la alimentacion con

criterios de sostenibilidad.

Estos hallazgos son clave para comprender que los procesos operativos en entornos de
ecoturismo no deben limitarse a replicar modelos convencionales del sector hotelero urbano, sino
que deben redisefiarse desde la logica de la conservacion y la experiencia inmersiva. En hoteles
como el Talari Mountain Lodge, que operan en contacto con la naturaleza, estos procesos cobran
aun mas relevancia al constituir la base para la articulacion entre los objetivos comerciales, el

compromiso con el medio ambiente y la satisfaccion del cliente.



20

La relacion entre la eficiencia operativa y el respeto por el entorno natural se vuelve
entonces un criterio fundamental para evaluar la calidad del servicio en el contexto ecoturistico y
debe reflejarse en cada una de las acciones que componen el flujo de operaciones internas del
establecimiento.

Figural.
Tipologia de procesos operativos en hoteles

Inicio
(Llegada del ciente)

v

Recepcion del
huésped (Check-iny
bienvenida)

v

Acompanamiento y
orientacion al huésped

v )’
Room service Limpiezay
(mantenimientom housekeepling
de alimentos) (diaria, a solicitud)
I |
v

Solicitud de facturacion
y servicios extra

v

Proceso de check-out
(Entrega de llave, pagos)

v

Encuesta de
satisfaccion / CRM

Nota. Creacién Propia, datos Hotel Talari Mountain Lodge
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La Figura 1 presenta un mapeo detallado del proceso operativo que se sigue en un hotel
tipo Lodge o Albergue, desde la llegada del cliente hasta la aplicacion de una encuesta de
satisfaccion. Este diagrama permite visualizar de forma secuencial y estructurada las distintas fases
del servicio al huésped, resaltando los puntos de contacto clave entre el cliente y el personal del

establecimiento.

El proceso inicia con la llegada del cliente y su recepcion, etapa que incluye el registro
(check-in) y la bienvenida formal. Posteriormente, se brinda acompafiamiento y orientacion, lo cual
refleja un enfoque personalizado en la experiencia del visitante, especialmente relevante en este

tipo de hospedajes que promueven cercania y atencion directa.

Luego, el proceso se bifurca en dos actividades simultaneas que constituyen los servicios
durante la estadia: por un lado, el room service enfocado en la entrega y mantenimiento de
alimentos; por otro, las labores de housekeeping, que pueden realizarse de forma diaria 0 segun
solicitud del huésped. Esta fase operativa implica una coordinacion entre departamentos y una
adecuada gestién del tiempo y recursos.

Después, el huésped puede realizar solicitudes adicionales, como facturacién de consumos
0 contratacion de servicios extra, lo que requiere una plataforma eficiente de atencion al cliente y
seguimiento de requerimientos. El check-out, que incluye la entrega de llaves y pagos pendientes,
representa la culminacién del servicio. Finalmente, se aplica una encuesta de satisfaccion, que
puede integrarse a un sistema de CRM (Customer Relationship Management), con el fin de

recolectar informacién util para la mejora continua de los procesos y la fidelizacién del cliente.

Este mapeo permite identificar areas criticas para la eficiencia operativa, como la
coordinacion interdepartamental, la gestion del tiempo de respuesta en servicios a la habitacion, y
la capacidad del sistema para procesar solicitudes adicionales. Ademas, la inclusion de
herramientas de retroalimentacion al final del proceso demuestra un enfoque orientado a la calidad

y mejora del servicio.

2.1.4. Relacion historica entre procesos operativos y calidad del servicio

La relacion entre los procesos operativos y la calidad del servicio en el sector hotelero ha
evolucionado significativamente a lo largo del tiempo, pasando de una vision exclusivamente
técnicay de control, a una perspectiva mas integral e interrelacionada con la experiencia del cliente.

Inicialmente, los procesos operativos eran entendidos como procedimientos repetitivos y
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funcionales, centrados en la ejecucion eficiente de tareas dentro de una estructura organizativa
rigida. Sin embargo, esta concepcién fue ampliandose conforme la gestién de calidad comenzé a

ocupar un papel central en la hoteleria moderna.

De acuerdo con Ferrer (2004), la nocién de control operativo se asociaba histéricamente a
un enfoque mecanicista, donde se priorizaba la evaluacion del rendimiento en términos de
productividad, tiempos y costos. Esta vision fue ampliamente difundida por Gallego (1987, como
se citd en Ferrer, 2004, p. 491), quien definia el control de gestién como un instrumento destinado
a comparar objetivos previamente definidos con los resultados alcanzados, sin incorporar criterios
relacionados con la calidad percibida por los usuarios. Este enfoque resultaba eficaz para tareas
repetitivas, pero insuficiente para contextos de servicios donde las percepciones del cliente son

determinantes.

Posteriormente, esta concepcion fue enriquecida por autores como Amat Salas (1992, como
se citd en Ferrer (2004), quien introdujo el enfoque estratégico del control de gestion,
argumentando que debia orientarse no solo al seguimiento de indicadores cuantitativos, sino
también a la mejora continua, la retroalimentacion de los colaboradores y la evaluacion integral de
la experiencia del usuario. Este giro conceptual supuso una transformacion profunda en la manera
de comprender los procesos operativos en sectores como la hoteleria, donde la calidad del servicio
depende de factores tangibles e intangibles que se construyen en la interaccion entre huésped y

personal (p. 492)

Segun Ferrer (2004), esta transformacion implicé una ruptura con la légica tradicional de
“control desde arriba”, para dar paso a modelos participativos, donde la mejora de procesos se
convierte en una responsabilidad compartida por todos los niveles jerarquicos. La calidad del
servicio comenzo a entenderse no solo como resultado final, sino como producto de la coherencia
y eficacia de cada uno de los subprocesos operativos: desde la recepcion hasta la limpieza, pasando

por la atencion al cliente, la alimentacion y el mantenimiento de las instalaciones.

En el caso especifico de los hoteles rurales o de ecoturismo, como Talari Mountain Lodge
en Pérez Zeleddn, esta interrelacion cobra ain mayor relevancia. La calidad del servicio no puede
desligarse de la experiencia natural, la calidez humana y la autenticidad del entorno. Por tanto, la
gestién operativa debe ir acompafiada de una sensibilidad especial hacia los detalles que impactan
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la percepcion del visitante, integrando buenas précticas de sostenibilidad, hospitalidad
personalizada y procesos eficientes, pero flexibles.

En sintesis, la relacion entre los procesos operativos y la calidad del servicio ha transitado
desde una vision de control técnico hacia un enfoque sistémico y participativo. Esta evolucion ha
permitido que los procesos de servicio en hoteleria no solo sean eficientes, sino también
generadores de valor, diferenciacion y fidelizacion de los huéspedes, lo cual resulta esencial para
mejorar la competitividad organizativa y proyectar una imagen soélida y coherente del

establecimiento turistico.
2.1.5. Influencia histérica de los procesos en la satisfaccion del huésped

A lo largo del tiempo, la industria hotelera ha evolucionado de un enfoque operativo
centrado Unicamente en la eficiencia funcional hacia un modelo mas complejo e integral, donde los
procesos se alinean directamente con la experiencia del cliente. En esta evolucién historica, los
procesos operativos han dejado de ser meros mecanismos internos para convertirse en elementos
determinantes de la percepcion y la satisfaccion del huésped. Esta transformacion ha sido
impulsada por una creciente conciencia sobre la importancia del talento humano como mediador

entre las operaciones internas y las expectativas del cliente.

Segtin Chambilla Cabrera (2022), “la principal funcion del personal hotelero es satisfacer
las necesidades del huésped para garantizar su lealtad”, destacando asi el vinculo entre la correcta
ejecucion de los procesos internos y el resultado tangible de la experiencia del cliente (p. 7). En
este marco, la gestion eficiente del talento humano se convierte en una herramienta clave para
optimizar los procesos, asegurar el cumplimiento de estandares de servicio y fomentar una cultura

organizacional enfocada en la calidad.

El autor también argumenta que la implementacion de estrategias de retencion, capacitacion
y motivacion incide positivamente en la actitud del colaborador, lo cual repercute de forma directa
en la experiencia del cliente. De hecho, uno de los hallazgos méas importantes de la investigacion
es que “tener al cliente interno satisfecho genera mayor productividad y se refleja en el incremento
de la rentabilidad y sostenibilidad del servicio” (Chambilla Cabrera, 2022, p. 16). Este principio,
que vincula la motivacion del personal con la satisfaccion del huésped, ha sido ampliamente
validado por estudios contemporaneos en el &mbito de la hoteleria.
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Este desarrollo histérico refleja una evolucion estratégica: de procesos operativos centrados
en la estandarizacion, se ha pasado a procesos disefiados para generar experiencias memorables.
Como consecuencia, la satisfaccion del huésped ya no es solo un indicador externo, sino una
consecuencia directa del disefio interno de los procesos organizacionales y del compromiso de los
equipos humanos. A partir de este enfoque, se comprende que el fortalecimiento de los procesos
internos es condicion necesaria para alcanzar altos niveles de fidelizacion y competitividad en el

sector.
2.2. Marco Conceptual

Aqui se definen los principales conceptos y dimensiones que permiten analizar la eficiencia
organizativa en hoteles rurales. Se abordan temas como el rol del talento humano, los factores que
limitan el rendimiento operativo y los indicadores que permiten medir dicha eficiencia, siempre

desde una perspectiva técnica y contextualizada al sector hotelero de montafia.
2.2.1. Definicion y dimensiones de la eficiencia organizativa

La eficiencia organizativa en el contexto hotelero representa la capacidad de una
organizacion para utilizar sus recursos de forma optima con el fin de lograr los objetivos
establecidos, garantizando al mismo tiempo la calidad del servicio ofrecido al cliente. Esta
eficiencia no se limita Unicamente a la reduccion de costos 0 a la mejora de tiempos, sino que
abarca la coordinacion estructurada de todos los procesos y departamentos, generando sinergias

gue permitan una operacion fluida, rentable y centrada en la experiencia del huésped.

Seglin Alonso Alvarez (2021) “La organizacion pretende conseguir que los objetivos de la
empresa tengan significado para todos los miembros que la componen, persiguiendo un incremento

de la eficiencia, como paso previo a la productividad” (p. 4).

Este planteamiento resalta que la eficiencia esta directamente ligada al sentido y
comprension que el equipo tiene del propdsito organizacional. Cuando los colaboradores entienden
su rol dentro de la estructura hotelera, es mas probable que alineen sus acciones con las metas

estratégicas de la empresa.

El autor también enfatiza que una organizacion eficiente requiere una estructura
funcionalmente dividida, con procesos definidos que contemplen desde la toma de decisiones hasta
la ejecucion operativa. En el sector hotelero, esto se concreta a través de la norma UNE
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182001:2008, la cual establece los procesos clave del servicio en establecimientos hoteleros, que
incluyen: la direccion estratégica, la recepcion y acogida del cliente, los servicios de restauracion,
la limpieza y mantenimiento de las habitaciones, el area de eventos, y los servicios

complementarios (p. 6).

Estos procesos, segun Alonso Alvarez (2021), deben concebirse como parte de un sistema
interdependiente, donde cada unidad aporta valor a la experiencia del huésped. La eficiencia
organizativa, entonces, se expresa en la capacidad del hotel de articular sus actividades en funcién

de la mejora continua, el cumplimiento de estandares de calidad y la sostenibilidad operativa.

El mismo autor menciona que la eficiencia también se manifiesta en la reduccion de la
incertidumbre organizacional, al clarificar roles, jerarquias y canales de comunicacién. De este
modo, se evita la duplicacién de esfuerzos, se facilita la supervision, y se fortalece el sentido de

pertenencia del personal.

En suma, las dimensiones de la eficiencia organizativa en hoteleria pueden agruparse en:
(1) eficiencia funcional (claridad de procesos), (2) eficiencia técnica (uso adecuado de herramientas
y tecnologia), (3) eficiencia econémica (uso racional de recursos), y (4) eficiencia humana
(aprovechamiento del talento y compromiso del personal). Una gestion que abarque estas
dimensiones esta en mejores condiciones de ofrecer un servicio competitivo, adaptable y orientado

a la satisfaccion del cliente.

Este marco nos permite avanzar hacia el siguiente subtema, donde se analizaran los factores
clave que determinan la eficiencia operativa en hoteles, especialmente en contextos rurales como

el de Talari Mountain Lodge.
2.2.2. Factores clave que determinan la eficiencia operativa

La eficiencia operativa en las empresas hoteleras es el resultado de una interaccion
compleja entre multiples elementos estructurales, humanos, tecnoldgicos y organizativos. Cada
uno de estos factores contribuye al cumplimiento de los objetivos estratégicos del establecimiento,
especialmente en lo que respecta a la productividad, la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente. En contextos altamente competitivos, como el sector hotelero, conocer y gestionar
adecuadamente estos factores es esencial para garantizar un funcionamiento 6ptimo, sostenible y

rentable.
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Uno de los aspectos clave que permite alcanzar la eficiencia es una organizacion interna
bien estructurada. Segun Alvarez (2019), “la organizacion pretende conseguir que los objetivos de
la empresa tengan significado para todos los miembros que la componen, persiguiendo un
incremento de la eficiencia como paso previo a la productividad” (p. 4). Este enfoque destaca que
la claridad en los objetivos y la articulacion coherente de las funciones, &reas de autoridad y
responsabilidad, son condiciones indispensables para lograr un desempefio eficiente.

El autor sostiene que la organizacion dentro del hotel debe establecerse a partir de dos
dimensiones fundamentales: los roles organizacionales y la creacién de estructuras. En el primer
caso, se espera que las tareas estén claramente definidas y que cada colaborador conozca sus
responsabilidades. En cuanto a la estructura, se requiere una division estratégica de las actividades
en grupos funcionales supervisados por lideres responsables, lo cual permite una mejor
coordinacion vertical y horizontal en todo el establecimiento. Esto se convierte en una base sélida

para que los recursos disponibles se aprovechen al méximo.

Otro factor determinante es la implementacion de sistemas de calidad y control interno. La
Norma UNE 182001 también citada en el documento establece un conjunto de procesos
estandarizados en areas como direccion, recepcion, limpieza, restauracion, mantenimiento,
aprovisionamiento y eventos especiales. Estos procesos permiten establecer indicadores, auditorias
internas y sistemas de mejora continua, que refuerzan la eficiencia al reducir errores, aumentar la

coherencia del servicio y facilitar la toma de decisiones basadas en datos objetivos.

Ademas, la eficiencia operativa estd estrechamente ligada a las relaciones
interdepartamentales. La Recepcion, por ejemplo, actia como el eje informativo del hotel, ya que
es desde ahi donde se canalizan las ordenes de servicio, los partes de averia, la prevision de
ocupacion y los registros de produccién hacia los distintos departamentos como Pisos,
Administracion, Alimentos y Bebidas, o Servicios Técnicos (Alvarez, 2019, pp. 19-20). Una
adecuada circulacion de informacién garantiza no solo la eficiencia de las operaciones, sino
también una experiencia fluida para el cliente, quien no percibe las divisiones internas, sino la

unidad del servicio ofrecido.

Por ultimo, el talento humano es un recurso determinante en la eficiencia organizativa. La
correcta capacitacion, la claridad de funciones y la motivacion del personal influyen directamente

en su rendimiento y en la calidad del servicio. Cada puesto de trabajo desde recepcionistas hasta
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camareras de pisos, tiene una lista precisa de funciones y requisitos actitudinales que, cuando se
cumplen adecuadamente, permiten que el establecimiento funcione como una maquinaria

sincronizada y enfocada en la satisfaccion del huésped.

En sintesis, la eficiencia operativa en la hoteleria no es el resultado de un unico factor, sino
de la combinacion de una estructura organizativa clara, procesos estandarizados de calidad,
relaciones fluidas entre departamentos y un equipo humano comprometido y capacitado. Estos
elementos, gestionados de forma estratégica, permiten que el hotel opere de manera efectiva y con

estandares competitivos de excelencia.
2.2.3. Limitaciones y desafios en hoteles rurales

La gestion operativa en hoteles rurales presenta una serie de limitaciones estructurales que
afectan directamente su eficiencia y capacidad de adaptacién frente a los cambios del entorno.
Estos establecimientos, al operar en contextos con restricciones geograficas, tecnoldgicas y de
capital humano, se enfrentan a obstaculos significativos en términos de planificacion, innovacién
y gestion de calidad. Estas limitaciones no son exclusivas de un territorio, sino que forman parte
de una problemaética comdn en este tipo de alojamiento, caracterizado por estructuras organizativas

poco flexibles y una cultura laboral centrada en la rutina operativa.

Segln Sanchez 2019), una de las principales barreras es la estructura jerarquica rigida,
donde “la toma de decisiones estd centralizada a nivel directivo” (p. 117). Esta centralizacion
impide que el personal operativo participe activamente en la identificacion de problemas y en la
generacion de propuestas de mejora, limitando el desarrollo de procesos organizacionales mas
colaborativos e innovadores. En estos entornos, las funciones suelen estar claramente delimitadas,
y cualquier intento de cambio es visto como una amenaza al orden establecido, lo cual ralentiza la

evolucion de los procesos internos.

Otra de las dificultades centrales radica en el enfoque funcionalista y repetitivo de las tareas
diarias. Como lo expone el autor, “las organizaciones del sector hotelero se rigen por funciones y
procesos rutinarios, los cuales son controlados continuamente en busqueda de la eficiencia”
(Sanchez, 2019, p. 117). Aungue este modelo asegura un cierto nivel de control y cumplimiento de
estandares, también limita la innovacion y la capacidad de adaptacion, especialmente en un sector
donde las demandas del cliente cambian rapidamente y requieren respuestas creativas y

diferenciadas.
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Ademas, el estudio revela la escasa inversion en formacion y desarrollo del talento humano.
El enfoque en la operatividad inmediata lleva a relegar la capacitacion del personal a un segundo
plano, dejando sin atencion necesidades relacionadas con el crecimiento profesional, la motivacion
y el bienestar integral de los colaboradores. El autor lo expresa de forma clara: “las organizaciones
solo se interesan en aspectos relacionados con la prestacion adecuada del servicio y dejan de lado
la formacion en el desarrollo de las necesidades personales, como la autorrealizacion y el

crecimiento personal y laboral” (Sadnchez, 2019, p. 118).

En cuanto al clima organizacional, si bien se destaca la existencia de confianza
interpersonal entre los colaboradores, esta no se traduce necesariamente en un aprovechamiento
estratégico de las relaciones laborales. Existen valores como la solidaridad, la camaraderia y el
respeto, pero sin mecanismos que canalicen estas cualidades hacia procesos formales de mejora
continua o innovacion. “Aunque las relaciones son positivas y existe un ambiente de cordialidad,
no se visualiza una estrategia clara de fortalecimiento cultural que facilite el cambio

organizacional” (Sanchez, 2019, p. 122).

La resistencia al cambio también se identifica como un factor clave que limita la capacidad
de estos hoteles para optimizar sus procesos. El autor menciona que muchas de estas
organizaciones han logrado una estabilidad operativa que, lejos de convertirse en una base para
crecer, ha generado una zona de confort. Esta inercia bloquea la posibilidad de cuestionar los
procesos actuales, de introducir herramientas tecnoldgicas o de adoptar modelos de gestion mas

modernos.

Los hoteles rurales enfrentan desafios operativos que van mas alla de su ubicacion
geografica. Se trata de un conjunto de restricciones organizativas, culturales y estratégicas que
comprometen su eficiencia y sostenibilidad. La superacion de estas barreras exige repensar 10s
modelos de liderazgo, promover la participacion del talento humano, invertir en formacion
continua y, sobre todo, adoptar una cultura organizacional orientada al aprendizaje y la mejora
constante. Estas transformaciones son cruciales para que establecimientos como el Hotel Talari
Mountain Lodge, puedan optimizar sus procesos internos y alcanzar mayores niveles de eficiencia

organizativa durante el afio 2025.
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2.2.4. Indicadores de eficiencia en la hoteleria

En el contexto hotelero, los indicadores de eficiencia operativa constituyen herramientas
fundamentales para evaluar el desempefio de las distintas areas del servicio, facilitando la toma de
decisiones basadas en evidencia y orientadas a la mejora continua. Estos indicadores permiten
valorar aspectos clave como la productividad del personal, el uso racional de los recursos, la
eficacia en la atencidn al cliente y la estandarizacion de los procesos operativos. En hoteles rurales
0 pequerios establecimientos como Talari Mountain Lodge, donde los recursos suelen ser limitados,

contar con métricas precisas es esencial para lograr un funcionamiento sostenible y competitivo.

De acuerdo con Leonart (2022), “los manuales de procedimientos son una herramienta que
da mucho valor a una organizacion al ser correctamente implementada” (p. 4), ya que canalizan las
actividades operativas mediante una estructura clara y detallada que permite replicar acciones con
mayor consistencia. Esta estandarizacion posibilita el establecimiento de indicadores objetivos,
como el tiempo promedio de atencion en el check-in, el porcentaje de cumplimiento de tareas de
housekeeping, o el nivel de satisfaccion de los clientes mediante encuestas post-visita.

El autor sefiala que un procedimiento es “una serie de pasos bien definidos para conseguir
un objetivo especifico, o bien, un conjunto de acciones de la forma oficial o aceptada de realizar
algo” (Leonart, 2022, p. 5). A partir de este planteamiento, se deduce que para que los indicadores
funcionen como verdaderos instrumentos de gestion, deben construirse sobre procesos definidos,
medibles y repetibles. Por ejemplo, si el procedimiento para preparar una habitacion incluye seis
pasos, es posible evaluar cuanto tiempo toma cada uno, cuantos errores se cometen en la ejecucion

y cuantas veces debe corregirse el trabajo antes de considerarse satisfactorio.

Asimismo, el manual revisado enfatiza que los procedimientos no solo organizan la
actividad operativa, sino que también permiten identificar cuellos de botella, retrasos o
incumplimientos sistematicos que afectan la eficiencia global. Desde esta perspectiva, los
indicadores mas relevantes deben integrarse en un sistema de monitoreo continuo que contemple
la recopilacion de datos, el analisis de brechas, la formulacion de acciones correctivas y la revision

periddica de resultados.

Otro aspecto crucial es la relacion entre estos indicadores y la calidad del servicio. Un hotel
gue mide adecuadamente su eficiencia operativa puede anticiparse a los problemas antes de que

impacten en la experiencia del huésped, lo que fortalece su reputacion y le permite posicionarse
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como una opcion confiable en el mercado. Por ello, se recomienda que estos indicadores estén
alineados con las expectativas del cliente, midan aspectos clave como la limpieza, la puntualidad,
la cordialidad y la capacidad de respuesta, y sirvan como base para capacitar al personal y redisefiar

procesos si es necesario.

En sintesis, los indicadores de eficiencia en la hoteleria no son solo métricas cuantitativas,
sino instrumentos estratégicos de mejora y sostenibilidad organizativa. Su construccion debe partir
de procedimientos claros, su seguimiento debe ser constante y su analisis debe integrarse a la
planificacion operativa. En hoteles como Talari Mountain Lodge, esta practica puede marcar la

diferencia entre una operacion reactiva y una gestion verdaderamente proactiva y competitiva.
2.2.5. Rol del talento humano en la eficiencia organizativa

En la industria hotelera, el talento humano constituye un eje fundamental para alcanzar la
eficiencia organizativa, ya que el éxito operativo depende en gran medida de la calidad del servicio
ofrecido y del nivel de desempefio de los colaboradores. Lejos de ser un recurso mas, las personas
que integran una organizacion hotelera representan su principal ventaja competitiva, especialmente
en un entorno donde la experiencia del cliente es el nucleo de la propuesta de valor. En este
contexto, la eficiencia no puede ser entendida tnicamente como un resultado técnico o financiero,

sino como la consecuencia de una gestion estratégica del capital humano.

Segtin Chambilla (2022), “el area de talento humano en las organizaciones hoteleras esta
orientada a tener un mejor rendimiento organizacional y, a su vez, lograr un personal calificado y
capacitado, pues de ello depende el éxito organizacional” (p. 3). Esta afirmacion resalta el vinculo
directo entre eficiencia y gestion del personal, dado que la productividad, la calidad del servicio y
la sostenibilidad del negocio hotelero estan condicionadas por el nivel de compromiso, formacion

y estabilidad del equipo de trabajo.

Ademas, la autora enfatiza que una de las principales consecuencias de una mala gestion
del talento humano es la rotacion constante de personal, un fenémeno que afecta la eficiencia
organizativa al generar costos adicionales de reclutamiento y capacitacion, desmotivacion en los
equipos y pérdida de conocimiento tacito. Como explica Chambilla (2022), “la rotacion laboral es
un problema que afecta directamente al clima organizacional, disminuye la calidad del servicio,

provoca retrasos operacionales y, por ende, impacta negativamente en la percepcion del cliente”
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(p. 5). Esto demuestra que la eficiencia no es solo un indicador de rentabilidad, sino una

construccion sistémica que depende de factores humanos tanto como técnicos.

Por ello, las empresas hoteleras que aspiran a mejorar sus procesos operativos deben invertir
de forma sostenida en capacitacién, comunicacion interna, desarrollo de habilidades blandas y
liderazgo transformacional. Un entorno laboral saludable, donde el personal se siente valorado y
tiene oportunidades de crecimiento, contribuye no solo al bienestar individual, sino también al
logro de metas organizativas. En palabras de Chambilla (2022), “la gestion del talento humano
representa una estrategia que busca establecer una relacion mas cercana con el personal, otorgando

beneficios, incentivos y oportunidades que fortalezcan el compromiso institucional” (p. 6).

En consecuencia, una organizacion eficiente es aquella que reconoce que su personal no es
simplemente un ejecutor de funciones, sino un agente clave en la mejora continua, la atencion al
cliente, la solucion de problemas y la innovacion operativa. Al empoderar al talento humano
mediante formacidn continua, participacion en la toma de decisiones y politicas de bienestar, se
incrementa la capacidad del hotel para adaptarse a los cambios, reducir errores, mejorar tiempos
de respuesta y elevar la calidad del servicio. Estos factores, en conjunto, constituyen el verdadero

soporte de una eficiencia organizativa sostenible.
2.2.6. Impacto de la tecnologia en la eficiencia operativa

La incorporacion de tecnologias inteligentes en los procesos internos de los hoteles
representa un elemento estratégico fundamental para alcanzar altos niveles de eficiencia
organizativa. En el contexto de establecimientos ubicados en zonas rurales o ecolégicas como el
Talari Mountain Lodge, la tecnologia no solo permite optimizar las operaciones diarias, sino que
también responde a los retos asociados al entorno natural, la limitacion de personal y los criterios

de sostenibilidad que caracterizan este tipo de alojamiento.

Segun Pulgarin (2022), la implementacion de plataformas digitales combinadas con
sensores fisicos y sistemas de automatizacidon permite una supervision detallada, en tiempo real, de
multiples procesos operativos. Aunque el autor analiza estas tecnologias desde la perspectiva de la
simulacion educativa, los fundamentos técnicos descritos son extrapolables a sistemas de gestion
hotelera. Por ejemplo “Las plataformas permiten establecer las condiciones fisicas del entorno,
simular condiciones reales y controlar variables a traves de sensores conectados a

microprocesadores programables como Arduino” (Pulgarin, 2022, p. 19).
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Estas plataformas pueden utilizarse en hoteles rurales para controlar automéaticamente el
sistema de riego de jardines, regular la temperatura y ventilacion de habitaciones, detectar fallas en
sistemas eléctricos o gestionar el uso de energia con base en la ocupacion. En todos estos casos, la
automatizacion permite reducir el error humano, minimizar los tiempos de respuesta ante
eventualidades y optimizar la planificacion de recursos. Esto es vital en establecimientos que, como
Talari Mountain Lodge, operan con equipos compactos, multiples areas verdes y una oferta

personalizada de servicios turisticos.

Ademas, la programacion mediante microcontroladores como Arduino, mencionada en el
documento, permite desarrollar soluciones econémicas y adaptadas a las condiciones especificas
del entorno. En palabras de Pulgarin (2022) “El uso de Arduino permite la interaccion con el
entorno fisico mediante sensores y actuadores que responden a estimulos ambientales,

programados seglin necesidades especificas del usuario” (p. 21).

Aplicado al sector hotelero, esto significa que incluso con presupuestos ajustados, es
posible disefiar sistemas que automaticen la apertura de ventanas al alcanzar cierta temperatura, el
encendido de luces al detectar movimiento o la alerta temprana ante condiciones climéticas
adversas. Esto no solo aumenta la eficiencia energética, sino que también mejora la experiencia del
huésped al ofrecerle confort, seguridad y una experiencia alineada con los valores ecoldgicos del
hotel.

El impacto de estas tecnologias también se relaciona directamente con la reduccion de
costos operativos. Sistemas automatizados permiten disminuir el consumo de agua y energia,
reducir el desgaste de equipos y programar mantenimientos preventivos con base en datos
recolectados. En hoteles ecologicos, estos elementos son fundamentales para sostener su

operatividad sin comprometer su entorno ni sus estandares de calidad.

Sin embargo, Pulgarin (2022) también enfatiza que el uso eficaz de estas herramientas
depende de la capacitacion del personal, ya que se requiere comprension técnica para programar,
operar y mantener los dispositivos tecnoldgicos. Este punto es crucial para hoteles rurales, donde
el equipo suele ser reducido y multifuncional. La formacion en tecnologias accesibles, como las
basadas en Arduino y simulaciones digitales, no solo mejora la eficiencia, sino que también
empodera al talento humano del hotel, elevando su nivel profesional y fomentando una cultura de

innovacion desde lo local.
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En establecimientos como el Talari Mountain Lodge, el uso de tecnologia para optimizar
procesos puede ser también un elemento diferenciador en el mercado turistico, al integrar
sostenibilidad, confort y gestion inteligente en un solo producto turistico. Esta estrategia no solo
mejora la operacion interna, sino que posiciona al hotel como una opcién moderna, consciente y

responsable ante el nuevo perfil del viajero digital y ecoldgicamente sensible.
2.3. Marco de Referencial

Este apartado presenta estrategias, herramientas y estudios aplicados que respaldan la
optimizacion de los procesos operativos en hoteles, con un enfoque integral que abarca tanto la
eficiencia organizativa como la sostenibilidad en el sector turistico. Se destacan modelos de mejora
continua, tecnologias emergentes, beneficios operativos esperados y criterios de evaluacion de
resultados, los cuales permiten valorar el impacto de las estrategias implementadas. Asimismo, se
incorpora la sostenibilidad como una dimensidon transversal clave en la gestion hotelera,

especialmente en contextos rurales como el de Pérez Zeledon.

La mejora de procesos operativos en hoteles ha sido abordada por multiples autores desde
diversas metodologias. Estrategias como Lean Management, Kaizen, Business Process
Management (BPM) y el uso de Sistemas de Gestién Hotelera (PMS) han demostrado contribuir a
la reduccién de tiempos de espera, disminucion de errores, optimizacién de recursos humanos y
materiales, y mejora de la experiencia del huésped. Segin Quintanilla Laserna (2021), “la
automatizacion robotica de procesos disminuye los margenes de error y agiliza la gestion operativa,

incrementando la satisfaccion del cliente” (p. 19).

En paralelo, la implementacion de tecnologias emergentes como la inteligencia artificial, el
big data y los sistemas de auto check-in/check-out ha ganado protagonismo en la hoteleria
moderna. Estas herramientas permiten personalizar la atencion, predecir patrones de consumo y
optimizar el uso de los recursos. Como sefialan Fondevila et al. (2024), “la digitalizacion hotelera
no solo aumenta la eficiencia, sino que fortalece la fidelizacion del cliente y mejora la rentabilidad

del negocio” (p. 15).

En cuanto a los criterios de evaluacion, los mas utilizados incluyen indicadores clave de
rendimiento (KPIs) como el tiempo de atencion, la rotacion del personal, el porcentaje de
ocupacion, el indice de satisfaccion del cliente y la rentabilidad operativa (EBITDA). La
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combinacidn de estos indicadores permite hacer seguimiento a los avances, detectar areas criticas

y orientar decisiones estratégicas.

El Hotel Talari Mountain Lodge, fundado en 1992, se ubica en el distrito central de Pérez
Zeledodn, en la provincia de San Jose, Costa Rica. Esta zona se caracteriza por su riqueza natural y
su potencial turistico vinculado al ecoturismo. El hotel, rodeado por exuberantes jardines
tropicales, colinda con el Parque Internacional La Amistad y representa un ejemplo de hospedaje

rural con principios sostenibles.

Con 20 habitaciones disponibles y una infraestructura distribuida en areas de alojamiento,
recepcion, restaurante, piscina, senderos naturales, zonas de coworking y areas de meditacion, el
hotel opera bajo una légica de turismo responsable. Talari Mountain Lodge destaca por su
compromiso con la biodiversidad y la conservacién ambiental, lo cual lo convierte en un referente

en la Zona Sur del pais.

El Hotel Talari Mountain Lodge cuenta con una estructura organizativa simple, adaptada a
su condicion de establecimiento rural de tamafio medio. Bajo la Gerencia General se encuentran
areas estratégicas como Recepcidn y Reservaciones, Recursos Humanos y Administracion, esta
ultima con subdivisiones en Contabilidad y Limpieza y Lavanderia. Esta distribucion permite una
coordinacion fluida entre funciones operativas clave, aunque también refleja la necesidad de

fortalecer la comunicacidn interdepartamental para optimizar la eficiencia y calidad del servicio.



Figura 2.

Organigrama de Hotel Talari Mountain Lodge
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A continuacion, se muestra el organigrama del hotel Mountain Lodge

Gerencia General

Recepcion y
Reservaciones

Recursos Humanos

Administracion

Contabilidad

Limpiezay
lavanderia

Nota. Creacion Propia, datos Hotel Talari Mountain Lodge
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Figura 3.
FODA Hotel Talari Mountain Lodge

La siguiente figura nos muestra el FODA del Hotel Mountain Lodge:

Analisis FODA Hotel Talari Mountain Lodge

D E B I LI DAD ES = Ubicacién estratégica cerca del Parque

Internacional La Amistad.

+ Procesos operativos manuales y no = Entorno natural atractivo para el ecoturismo.

estandarizados. = Personal con experiencia en atencién
= Falta de integracién tecnolégica en las operaciones personalizada.
diarias. = Cultura organizacional orientada a la
+ Recursos humanas limitados y multifuncionales. sostenibilidad. » _
- Alta rotacién de personal en temporadas bajas. + Compromiso con practicas ambientales
« Escasa inversion en formacién continua y responsables.
liderazgo. + Infraestructura ristica con encanto local

- Mantenimiento correctivo en lugar de preventivo. « Buena reputacién en plataformas de viajeros

+ Escaso acceso a asesoria especializada. (Booking, TripAdvisor).
» Deficiencias en la comunicacion = Estructura organizativa clara y funcional.
I interdepartamental.

+ Tendencia creciente hacia el turismo sostenible.
+ Interés en experiencias auténticas y rurales.
* Competencia de hoteles mas modernos o cadenas + Disponibilidad de tecnologias de bajo costo para
hoteleras. reservas y gestidn.

+ Cambios en las tendencias de viaje post-pandemia.
* Vulnerabilidad ante eventos climaticos extremos

(lluvias, inundaciones).
« Limitado acceso a financiamiento para mejoras.

= Aumento de costos operatives e inflacién nacional.

- Riesgo de saturacién turistica en la zona rural
+ Baja conectividad tecnoldgica en dreas rurales.

* Dependencia del turismo internacional estacional.

+ Oportunidades de alianzas con ONGs y agencias
turisticas.

+ Apoyo institucional al desarrollo turistico rural
(ICT, INA, municipalidades).

+ Demanda por turismo de bienestar y desconexién
digital.

+ Potencial de capacitacidn técnica gratuita (INA,
ICT).

+ Digitalizacion de reservas, pagos y promocion en
redes sociales.

Nota. Creacion Propia, datos Hotel Talari Mountain Lodge

2.3.1. Concepto y principios de la optimizacion operativa

La optimizacion operativa en el ambito hotelero implica una mejora sistematica y continua
de los procesos internos con el objetivo de incrementar la eficiencia, reducir costos y elevar los
estandares de calidad del servicio. Esta optimizacion no responde Unicamente a una necesidad
funcional, sino que forma parte de una estrategia organizativa que busca adaptar al establecimiento
hotelero a las nuevas exigencias del mercado turistico, donde la eficiencia, el confort y la
sostenibilidad resultan fundamentales para su competitividad.
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En este sentido, Ricardo Olano figura central del pensamiento urbano colombiano
consideraba que el progreso debia estar anclado a una planeacion racional y cientifica de los
espacios y los procesos urbanos, proyectando principios que son aplicables hoy al concepto de
optimizacion operativa. Segin lo documenta Arcila Aristizabal (2016), “para Olano, la iniciativa
privada en ciudades que estaban en formacion, era indispensable para adelantar obras publicas que
garantizaran el progreso de la ciudad” (p. 12). Esta vision se fundamentaba en la conviccion de que
toda transformacion operativa debia estar sustentada en un pensamiento técnico, civico y

estructural.

Esta idea de Olano, basada en el modelo del City Planning, resalta tres principios rectores
que siguen vigentes en la optimizacion operativa moderna: la racionalizacion de procesos, la
planificacion estratégica de espacios y la circulacion eficiente de recursos humanos y materiales.
Como se evidencia en su propuesta del "Plano del Medellin Futuro”, esta logica pretendia canalizar
los esfuerzos de planificacion hacia un sistema donde cada componente operativo contribuyera a

un resultado urbano funcional, arménico y sostenible.

La aplicacion de estos principios en los hoteles rurales como el Talari Mountain Lodge
implica una revision profunda de la distribucion de tareas, el flujo del servicio, la gestion del tiempo
y la implementacion de tecnologias adecuadas. Tal como sefiala Arcila Aristizabal (2016), la
transformacion operativa en Medellin estuvo mediada por “la alineacion de nuevas construcciones,
la apertura de calles, arreglo de parques publicos y plazas de mercado” (p. 31), elementos que hoy,
trasladados al campo hotelero, se reflejan en la reorganizacion funcional del back office, el redisefio

de rutas de trabajo y la mejora de la experiencia del cliente desde una logica organizativa.

Los principios de la optimizacion operativa tienen raices historicas en propuestas de
ordenamiento y racionalizacién como las planteadas por Olano, donde el equilibrio entre funcién,
eficiencia y sostenibilidad se convierte en el eje articulador de todo esfuerzo de mejora. Esta
perspectiva resulta particularmente Util en el contexto de hoteles rurales, donde los recursos suelen
ser limitados y la eficiencia operativa se convierte en un elemento esencial para la supervivenciay

diferenciacion en el mercado.
2.3.2. Estrategias para la mejora de procesos operativos

En el sector hotelero, la mejora de procesos operativos se ha convertido en un componente

esencial para alcanzar la eficiencia, adaptarse a las demandas del cliente moderno y aumentar la
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competitividad. Estas estrategias no solo buscan reducir costos, sino también mejorar la experiencia
del huésped, optimizar los recursos humanos y tecnoldgicos disponibles, y garantizar la

sostenibilidad de las operaciones a largo plazo.

Una de las estrategias mas destacadas es el uso del Value Stream Mapping (VSM), una
técnica derivada de la filosofia Lean, que permite visualizar los procesos en su totalidad, identificar
cuellos de botella y eliminar desperdicios. Segin Verdugo (2021), “el mapa de cadena de valor
permite analizar las causas de la ineficiencia del proceso productivo y establecer acciones de
mejora; estas mejoras pueden ser luego simuladas bajo el enfoque de procesos para evaluar su
impacto en indicadores como productividad y tiempos de valor agregado” (p. 9). Este enfoque no
solo permite tomar decisiones con base en evidencia, sino que también facilita la medicién del

antes y después de la implementacién de los cambios.

Otro principio clave dentro de estas estrategias es el de reduccién del tiempo de ciclo. El
autor indica que “el tiempo total del proceso puede reducirse hasta en un 28,6% al eliminar tareas
innecesarias y reorganizar secuencias operativas mediante flujos optimizados” (Verdugo, 2021, p.
94). Este dato evidencia que, incluso en entornos no industriales como los hoteles rurales, existe
un alto margen de mejora cuando se aplican técnicas de ingenieria de procesos adaptadas al

servicio.

Asimismo, la estrategia de gestion visual y estandarizacién de tareas también cobra
relevancia, especialmente en operaciones donde intervienen multiples colaboradores en distintos
turnos. Establecer rutinas, protocolos y estandares operativos reduce la variabilidad, mejora la
calidad del servicio y permite una capacitacion mas eficiente del personal nuevo. Como lo afirma
Verdugo (2021), “la estandarizacion de procedimientos permite lograr resultados consistentes,

facilita la supervision y mejora la percepcion de calidad del usuario final” (p. 102).

Ademaés, el uso de herramientas semiautomatizadas, como formularios electronicos o
sistemas de seguimiento digital, fue valorado en el estudio como una via efectiva para reducir
tiempos muertos, minimizar errores humanos y facilitar la recopilacion de datos para la toma de
decisiones. Este tipo de innovaciones, incluso en hoteles pequefios, pueden representar mejoras

significativas en areas como limpieza, mantenimiento o gestion de alimentos y bebidas.

Por ultimo, el enfoque de mejora continua (Kaizen) es transversal a todas las estrategias

mencionadas. Esta filosofia promueve la participacion activa del personal en la deteccion de
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problemas y la propuesta de soluciones, generando una cultura de responsabilidad, aprendizaje y
mejora constante. Verdugo (2021) destaca que “el éxito de cualquier estrategia de mejora depende
en gran medida del compromiso y la participacion de quienes ejecutan los procesos diariamente”
(p. 110).

Las estrategias de mejora de procesos operativos deben ser seleccionadas e implementadas
con un enfoque sistémico, adaptadas al contexto especifico de cada organizacion. En el caso del
hotel Talari Mountain Lodge, la adopcion de metodologias como el mapeo de procesos, la
estandarizacion de tareas y la gestion visual podrian traducirse en una mayor eficiencia operativa,
reduccion de costos y mejora en la calidad del servicio, aspectos fundamentales para la

sostenibilidad de un hotel rural en un entorno competitivo.
2.3.3. Herramientas tecnoldgicas para la optimizacion

Las herramientas tecnoldgicas se han consolidado como un pilar fundamental para la
optimizacion de procesos operativos en la industria hotelera, especialmente en contextos donde la
eficiencia y la experiencia del cliente determinan la competitividad del servicio. La transformacion
digital permite redisefiar procesos internos, mejorar la conectividad entre areas funcionales y

ofrecer respuestas mas agiles y personalizadas a las necesidades de los huéspedes.

En el estudio de Cabra et al. (2021), se destaca que “la incorporacion de herramientas
tecnoldgicas debe basarse en una arquitectura de negocio que articule objetivos institucionales con
capacidades operativas, priorizando soluciones adaptadas al entorno y a las necesidades reales del
usuario” (p. 152). Esta afirmacion subraya la importancia de alinear la tecnologia con la estrategia

organizativa, considerando tanto la infraestructura existente como el capital humano disponible.

Las tecnologias mas utilizadas en el sector hotelero incluyen sistemas de gestion hotelera
(PMS), plataformas de reservas integradas, herramientas de anélisis de datos para la toma de
decisiones, software para gestion de inventarios, CRM (Customer Relationship Management),
automatizacién de check-in/check-out, y soluciones moviles para servicios personalizados. Estas
herramientas no solo reducen errores humanos, sino que también permiten estandarizar
operaciones, optimizar tiempos y mejorar la satisfaccion del cliente mediante experiencias mas
fluidas.

El caso del Plan de Transformacién Digital del Viceministerio de Turismo en Colombia,

citado por Cabra et al. (2021), evidencia codmo una intervencion estructurada puede transformar los
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procesos de promocion turistica mediante herramientas como andlisis de big data, inteligencia
artificial para recomendaciones personalizadas y plataformas de gestion integrada. En este sentido,
los autores indican que “la implementacion tecnoldgica debe considerar las capacidades locales y

formar parte de una estrategia gradual, participativa y orientada a la sostenibilidad” (p. 170).

Particularmente en hoteles rurales o ecoldgicos, como el Talari Mountain Lodge, la
adopcion de herramientas tecnolégicas debe equilibrar innovacion y autenticidad. Soluciones
tecnoldgicas ligeras, moviles y centradas en el cliente, pueden integrarse con facilidad en entornos
naturales sin comprometer la experiencia organica del visitante. Sistemas de reservas inteligentes,
menUs digitales, gestion energética automatizada y plataformas de retroalimentacién en tiempo

real, representan ejemplos concretos de herramientas con alto impacto operativo.

Por lo tanto, la optimizacién operativa mediante tecnologia no debe entenderse Unicamente
como una actualizacion técnica, sino como un proceso de transformacion organizacional que
impacta la cultura, los procesos y los resultados del negocio. Una implementacion exitosa
dependeré de la formacién del personal, la interoperabilidad de sistemas y el disefio centrado en el
usuario, elementos que constituyen la base de una digitalizacion sostenible y efectiva en la

hoteleria.
2.3.4. Capacitacion y desarrollo del personal como estrategia

En el contexto de la optimizacion de procesos operativos en la hoteleria, la capacitacion y
el desarrollo del personal, representan estrategias prioritarias para elevar la eficiencia organizativa,
mejorar la calidad del servicio y responder con agilidad a las nuevas demandas del mercado. Las
empresas que invierten en el fortalecimiento de las competencias de su recurso humano, logran
alinear sus procesos internos con los objetivos estratégicos, permitiendo una ejecucion mas fluida,

profesional y sostenible.

Tal como lo expone Gonzélez (2023), “las organizaciones necesitan implementar acciones
de capacitacion y actualizacion del personal para enfrentar los retos derivados de los procesos de
transformacion digital y de la reconfiguracion de los entornos laborales” (p. 3). Esta afirmacion
remarca la necesidad de desarrollar un enfoque formativo continuo que prepare a los colaboradores

para adaptarse a los cambios tecnolégicos, culturales y organizativos de su entorno.

Desde la perspectiva del talento humano, el documento también resalta que la capacitacion

debe trascender los conocimientos técnicos basicos para abarcar habilidades blandas, liderazgo,
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pensamiento estratégico y competencias digitales, ya que “el talento humano debe convertirse en
el motor de innovacion vy eficiencia, especialmente en industrias de servicio como la hoteleria”
(Gonzalez, 2023, p. 4). En este sentido, la capacitacion deja de ser una actividad aislada o reactiva

y se convierte en una politica estructural que atraviesa todos los niveles de la organizacion.

Asimismo, el autor plantea que el desarrollo profesional sostenido promueve la resiliencia
organizativa, fortalece el compromiso de los empleados y contribuye a crear una cultura
organizacional orientada a la excelencia y a la mejora continua. Esta vision es especialmente
relevante en hoteles rurales como el Talari Mountain Lodge, donde la polifuncionalidad del
personal, el enfoque en experiencias personalizadas y la busqueda de sostenibilidad exigen una
base formativa sélida y actualizada.

Desde un enfoque estratégico, la capacitacion también tiene un efecto directo en la
eficiencia de los procesos operativos, al reducir errores, optimizar tiempos de ejecucion, elevar la
calidad del servicio y mejorar la comunicacion interna. Como lo afirma el autor: “el aprendizaje
organizacional debe promover ambientes colaborativos donde la experiencia, el conocimiento
tacito y la cultura institucional potencien el desempefio colectivo” (Gonzalez Giraldo, 2023, p. 5).
Esto implica disefiar programas de formacion que integren tanto conocimientos técnicos como la

identidad y vision de la empresa.

Por tanto, en el caso del Hotel Talari Mountain Lodge, una estrategia de optimizacion de
procesos no puede implementarse sin considerar el fortalecimiento del capital humano como eje
articulador. Formar al personal en gestion ambiental, herramientas digitales, atencién al cliente y
mejora continua representa una inversion que incide directamente en la productividad, la

diferenciacion del servicio y la sostenibilidad operativa.
2.3.5. Beneficios econdmicos y organizativos de la optimizacion

La optimizacion de procesos operativos representa una herramienta estratégica clave para
mejorar el desempefio organizativo y alcanzar beneficios econdmicos sostenibles en el sector
hotelero. Esta practica permite alinear las funciones internas con los objetivos de rentabilidad,
reducir la improductividad y racionalizar el uso de los recursos humanos, tecnoldgicos y
financieros. En hoteles rurales como el Talari Mountain Lodge, donde los recursos suelen ser
limitados y las operaciones estan profundamente ligadas a la experiencia turistica, la optimizacion

adquiere un caracter ain mas relevante.
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Segn Perdomo (2021), “toda organizacién que aspire al desarrollo requiere no solo
planificacién, sino también una continua reflexion sobre sus précticas y resultados, para asi ajustar
procesos y maximizar su eficacia” (p. 2). En el contexto hotelero, esto implica reconfigurar
actividades operativas como la limpieza, el check-in, la cocina o la atencion al cliente, para reducir
cuellos de botella, tiempos muertos y tareas duplicadas, con lo cual se generan ahorros tangibles y

una mejor asignacion del tiempo del personal.

El documento también destaca que la optimizacion “permite tomar decisiones con mayor
racionalidad y menos improvisacion” (Perdomo, 2021, p. 6), lo que resulta esencial para entornos
hoteleros que requieren alta capacidad de respuesta ante cambios en la demanda o en la
disponibilidad de recursos. Esta mayor capacidad de anticipacion y control operativo se traduce en
una ventaja competitiva para hoteles pequefios 0 medianos, que, al operar con margenes ajustados,

dependen de la eficiencia para sostener su rentabilidad.

Ademas, la optimizacion fortalece la estructura organizacional al promover la claridad de
funciones, la delegacion eficiente y el fortalecimiento de canales de comunicacién interna. Esto no
solo mejora el ambiente laboral, sino que incide directamente en la calidad del servicio brindado.
El autor subraya que “los procesos estructurados favorecen la construccion de una cultura
organizacional sélida, donde cada miembro conoce su rol y sus responsabilidades” (Perdomo,
2021, p. 5), condicion indispensable para alcanzar altos niveles de productividad y satisfaccion del

cliente.

Desde el punto de vista econdémico, la mejora continua de los procesos permite reducir
costos operativos fijos y variables, optimizar el uso de suministros, mejorar los indicadores de
ocupacion y aumentar la fidelizacion del huésped. Una operacion mas eficiente también implica
una mejor utilizacion de la infraestructura y menor desgaste de activos fisicos, lo cual disminuye

los costos de mantenimiento y renovacion.

Asimismo, la optimizacion fomenta la innovacion y el aprendizaje organizativo. Como
sefiala el autor, “el proceso de revision sistematica de la actividad institucional no debe verse como
un requisito burocratico, sino como una oportunidad para el crecimiento” (Perdomo, 2021, p. 7).
En este sentido, la mejora continua no solo se justifica por sus impactos econémicos, sino por su
capacidad de transformar la cultura organizacional hacia una mas flexible, adaptativa y orientada

a resultados.
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Por lo tanto, los beneficios de la optimizacion operativa son multiples: mejora la
rentabilidad, fortalece la organizacion, dinamiza los procesos internos, incrementa la satisfaccion
del cliente y consolida una gestion basada en el conocimiento y la innovacion. En el caso del Hotel
Talari Mountain Lodge, una estrategia bien disefiada de optimizacion representa una via efectiva
para incrementar su eficiencia organizativa, asegurar su viabilidad financiera y posicionarse como

un referente de calidad dentro del turismo rural sostenible.
2.3.6. Vinculacion entre optimizacion y sostenibilidad hotelera

La vinculacion entre la optimizacion de procesos y la sostenibilidad en la industria hotelera
se fundamenta en la necesidad de adoptar modelos de gestion que sean eficientes desde el punto de
vista organizativo, pero que también respondan a principios de responsabilidad ambiental,
inclusion social y equilibrio econdmico. Esta relacion se vuelve especialmente critica en territorios
turisticos fragiles, como es el caso de destinos rurales y naturales, donde la sobreexplotacion de

recursos puede comprometer tanto el entorno como la viabilidad del negocio hotelero.

Tal como exponen Fernandez et al. (2015), “una linea novedosa de investigacion sera el
analisis de los escasos ejemplos en los que, a diferencia de la tendencia general, desde las instancias
locales se ha optado por un modelo de desarrollo turistico ajeno al mero crecimiento inmobiliario”
(p. 173). Esta afirmacién introduce la importancia de nuevas formas de gobernanza y planificacion
sostenible que pueden replicarse en espacios hoteleros, al promover procesos de desarrollo que

integran tanto la eficiencia operativa como la sostenibilidad del destino.

La sostenibilidad, entendida como la capacidad de satisfacer las necesidades actuales sin
comprometer los recursos del futuro, requiere que los hoteles incorporen practicas de optimizacion
que reduzcan el consumo energeético, mejoren la gestion de residuos, integren proveedores locales,
promuevan la economia circular y refuercen su relacién con la comunidad. En este sentido, los
procesos operativos deben disefiarse no solo para maximizar resultados financieros, sino también

para minimizar impactos negativos sobre el ambiente y sobre el tejido social del lugar.

De acuerdo con los hallazgos del estudio, “la aplicacion de nuevos enfoques de gobernanza
territorial ha jugado un papel esencial” en la consolidacion de modelos turisticos alternativos, mas
sostenibles y participativos (Fernandez et al., 2015, p. 174). Esta vision puede trasladarse a la

hoteleria mediante la implementacion de politicas internas que prioricen la transparencia, la
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corresponsabilidad, la planificacion participativa del personal y la cooperacion con actores
externos.

Asimismo, los autores destacan que estas buenas practicas “surgen vinculadas a dindmicas
de escala local”, lo cual es altamente pertinente en el caso de hoteles pequefios 0 medianos, situados
en contextos rurales, como Talari Mountain Lodge. En este tipo de establecimientos, la vinculacion
entre optimizacion operativa y sostenibilidad se traduce en decisiones concretas como la seleccion
de materiales biodegradables, la automatizacion energética eficiente, la capacitacion del personal

en gestién ambiental y la articulacion con programas comunitarios.

Por tanto, la optimizacion sostenible no puede entenderse de forma aislada. Requiere un
enfoque sistémico en el que cada proceso desde la lavanderia hasta la atencion al cliente, esté
disefiado bajo criterios de bajo impacto, alto valor agregado y coherencia con los principios de
desarrollo sostenible. Este enfoque no solo mejora la eficiencia interna, sino que incrementa el
valor percibido por los clientes y fortalece el posicionamiento del hotel como agente responsable

dentro de su entorno territorial.
2.3.7. Evaluacion de resultados en la optimizacion operativa

La evaluacion de resultados en procesos de optimizacion operativa constituye una fase
estratégica para verificar si las acciones emprendidas han logrado mejorar la eficiencia, la
productividad y la competitividad en una organizacién. Este proceso no solo debe enfocarse en el
cumplimiento de indicadores cuantitativos, sino también en el fortalecimiento de capacidades
organizativas, la madurez de los procesos y la alineacion con los objetivos estratégicos del negocio.
En el sector hotelero, evaluar de forma rigurosa los efectos de la optimizacion permite identificar
cuellos de botella, ajustar procedimientos, mejorar el desempefio del personal y garantizar una

experiencia mas eficiente para los huéspedes.

Segun Vivares y Sarache (2023) desarrollan una metodologia integral que combina la
evaluacion de madurez operativa con un portafolio de proyectos estratégicos de mejora. En su
investigacion aplicada a siete empresas colombianas, los autores describen como se articulan
modelos de madurez, técnicas de priorizacion multicriterio y herramientas de optimizacion

estocastica para formular una ruta coherente de mejora continua. En palabras de los autores:

El proceso incluyd el anélisis de la situacion actual, la evaluacion de la madurez de los

sistemas de produccién, la formulacion de estrategias alineadas a la mision organizacional, y la
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identificacion de proyectos especificos, cuya viabilidad fue validada mediante un modelo de

optimizacion estocastico multiobjetivo” (Vivares y Sarache, 2023, p. 168).

Esta aproximacion integral permite no solo evaluar los efectos de las estrategias
implementadas, sino también anticipar los impactos futuros y mejorar la toma de decisiones
basadas en evidencia. Uno de los aspectos méas innovadores del modelo descrito es la clasificacion
de las empresas segln su nivel de madurez, dividido en cinco categorias: preinfantil, infantil,
juvenil, adulto y clase mundial (WCM). Esta clasificacion no solo refleja el estado actual del
sistema, sino que permite proyectar rutas realistas de evolucion en términos de capacidades

operativas.

Ademas, los autores resaltan que la evaluacion de resultados debe considerar tanto la
eficiencia técnica como la capacidad adaptativa de la organizacién frente a entornos cambiantes.
En ese sentido, afirman que:” La estrategia disefiada permitio orientar los recursos disponibles
hacia proyectos que incrementaran la competitividad de las empresas participantes y que estuvieran
alineados con su perfil de madurez, evitando inversiones erraticas o mal direccionadas” (Vivares y

Sarache, 2023, p. 174).

Otro valor agregado de esta propuesta radica en su capacidad para traducir hallazgos
analiticos en decisiones estratégicas concretas. Por ejemplo, las matrices de correlaciéon entre
prioridades competitivas (como calidad, flexibilidad, costo y velocidad) y las brechas detectadas
en cada dimension del sistema, permiten priorizar intervenciones de alto impacto y bajo riesgo.
Este enfoque resulta especialmente Gtil para hoteles de mediana escala, como el Talari Mountain

Lodge, donde los recursos suelen ser limitados y las decisiones deben maximizar el retorno.

En definitiva, la evaluacion de resultados en la optimizacion operativa no debe entenderse
como una fase posterior o aislada, sino como un componente transversal al ciclo de mejora
continua. Su funcion no es solo medir el pasado, sino guiar estratégicamente el futuro, consolidar
una cultura organizativa orientada a la calidad, y legitimar los procesos de innovacion
implementados. En entornos hoteleros con orientacion ecoldgica y personalizada, como el caso del
hotel en estudio, esta evaluacion es vital para garantizar la sostenibilidad operativa, la fidelizacion

de los clientes y la eficiencia integral de los procesos.
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO
Este capitulo presenta el enfoque metodol6gico que orienta la investigacion titulada
"Optimizacién de los procesos operativos internos en el Hotel Talari Mountain Lodge, ubicado en
el distrito central de Pérez Zeleddn, para el incremento de la eficiencia organizativa durante el afio
2025". La investigacion busca identificar oportunidades de mejora en los procesos internos de
dicho hotel, centrando su atencion en &reas criticas como recepcion, mantenimiento, limpieza,
reservas y administracion, mediante la comprension profunda de las percepciones, experiencias y

dindmicas de los actores involucrados.
3.1 Enfoque de la Investigacion

La investigacion se desarrollara bajo un enfoque cualitativo, el cual permite comprender en
profundidad los procesos operativos desde la perspectiva de quienes los viven cotidianamente.
Segun Hernandez et al. (2014), el enfoque cualitativo se orienta a explorar fendbmenos en su
contexto natural, captando el sentido que las personas atribuyen a sus acciones y realidades. En
este caso, se pretende captar las valoraciones, experiencias y propuestas del personal y de los

huéspedes del hotel respecto a la eficiencia, coherencia y sostenibilidad de los procesos internos.

Este enfoque se considera pertinente al tratarse de un estudio que no busca generalizar
resultados estadisticos, sino profundizar en la comprension de las dindmicas operativas reales, sus
barreras y oportunidades de mejora. La investigacion parte de una mirada interpretativa, donde se

privilegia la voz de los actores como fuente de conocimiento contextualizado.
3.2 Disefio de la Investigacion

El presente estudio se enmarca dentro del enfoque cualitativo, con un disefio metodologico
basado en el estudio de caso. Esta estrategia permite realizar un analisis profundo y contextualizado
de una unidad especifica: el Hotel Talari Mountain Lodge, ubicado en el distrito central de Pérez
Zeleddn. De acuerdo con Yin (2018), el estudio de caso resulta pertinente cuando se busca
comprender fendmenos contemporaneos en su entorno real, especialmente cuando las fronteras

entre el fendmeno de estudio y su contexto no estan claramente delimitadas.

Este disefio permite examinar detalladamente los procesos operativos internos del hotel,
identificando los factores que limitan su eficiencia y explorando oportunidades de mejora desde
una perspectiva técnica, humana, ambiental y organizacional. El estudio de caso cualitativo brinda

la posibilidad de integrar diversas fuentes de informacion, como entrevistas, observacion no
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participante y revisién documental, favoreciendo una comprension holistica del funcionamiento

organizativo en entornos turisticos rurales.

3.3 Fuentes de Informacion

La investigacion se apoya en el uso de fuentes primarias y fuentes secundarias para
recolectar la informacion necesaria que permita comprender en profundidad el fendbmeno de
estudio. Este enfoque responde a la necesidad de contrastar percepciones, practicas reales y

referencias tedricas que sustenten el analisis.

Segun Flick (2018), las fuentes de informacion en una investigacion cualitativa
“constituyen los pilares para generar conocimiento contextualizado y fundamentado,
especialmente cuando se triangulan distintas perspectivas y tipos de datos” (p. 29). Asimismo, la
triangulacion de fuentes, tal como lo plantea Mertens (2019), permite aumentar la validez de los
hallazgos, al favorecer la convergencia entre lo observado, lo expresado por los participantes y lo

documentado por la literatura y normativa existente.
3.3.1 Fuentes Primarias

Las fuentes primarias son aquellas que se obtienen directamente de los actores involucrados
en el fendmeno estudiado. En este caso, se recabard informacion del personal del Hotel Talari
Mountain Lodge mediante la aplicacion de entrevistas semiestructuradas, cuestionarios
estructurados y observacion directa estructurada. Estas técnicas permiten captar tanto los discursos

como las practicas reales, facilitando el analisis desde distintas dimensiones operativas.

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2021), las fuentes primarias son
fundamentales en estudios cualitativos porque permiten “obtener datos originales directamente de
los participantes o del entorno en estudio, a través de instrumentos disefiados para captar

significados, percepciones y experiencias” (p. 186).

Entrevistas semiestructuradas: seran aplicadas a la gerencia general y al personal
administrativo. Esta técnica facilita una conversacién guiada que permite profundizar en aspectos
clave de los procesos operativos, los desafios percibidos y las posibles estrategias de mejora. Las
entrevistas aportan informaciéon rica y contextual sobre la toma de decisiones, la cultura

organizacional y la vision estratégica de los actores clave.
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Cuestionarios estructurados: se utilizaran con el personal operativo (recepcion, limpieza,
mantenimiento, cocina, reservas). Los cuestionarios incluiran escalas de valoracion y preguntas
abiertas y cerradas. Esta técnica permitira identificar patrones comunes en las percepciones del

personal sobre tiempos de respuesta, coordinacion, eficiencia y uso de recursos.

Observacion directa estructurada: se desarrollard durante momentos clave como el
check-in, el mantenimiento de instalaciones, la limpieza y la gestion de inventarios. Esta técnica,
no participativa, se centrara en registrar comportamientos operativos reales, tiempos, secuencia de

tareas, flujos de informacion y uso de insumos, con base en listas de cotejo previamente disefiadas.

Como lo afirman Ritchie et al. (2019), “la combinacion de entrevistas, cuestionarios y
observacion directa proporciona una comprension mas integral del fenémeno estudiado,

permitiendo validar las declaraciones de los actores con lo que ocurre en la practica” (p. 45).
3.3.2 Fuentes Secundarias

Las fuentes secundarias comprenden documentos y materiales ya existentes que ofrecen un
marco de referencia conceptual, normativo y contextual. Estas fuentes complementan el andlisis al
permitir contrastar los hallazgos primarios con investigaciones previas, estandares técnicos y

marcos regulatorios vigentes.

Segun Saunders et al. (2020), las fuentes secundarias “ayudan a contextualizar el fendmeno
investigado y a fundamentar tedricamente los resultados, permitiendo interpretar los hallazgos

desde una perspectiva mas amplia” (p. 65).
Entre las fuentes secundarias utilizadas en esta investigacion se encuentran:

Informes del Instituto Costarricense de Turismo (ICT): proveen datos estadisticos,
diagnosticos regionales y politicas publicas relevantes para el sector turistico en Pérez Zeledon y

la region Brunca.

Guias y manuales técnicos: emitidos por la Camara Costarricense de Hoteles, el ICT y la
Asociacion Costarricense de Turismo Rural Comunitario, sobre buenas précticas en recepcion,

limpieza, mantenimiento, sostenibilidad y atencion al cliente.

Articulos cientificos y académicos: recuperados de bases de datos como Scopus,
RedALyC y SciELO, en temas como eficiencia operativa, gestion hotelera, mejora continua,

procesos organizativos y turismo rural sostenible.
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Por su parte, Stringer (2021) sostiene que los documentos técnicos y normativos “brindan
herramientas aplicables que permiten transformar la practica, desde marcos regulatorios hasta

modelos de mejora respaldados por evidencia” (p. 103).
3.4. Poblacién y Muestra

La poblacién objeto de esta investigacion esta conformada por el personal del Hotel Talari
Mountain Lodge, incluyendo tanto al nivel directivo como al operativo. Este establecimiento,
ubicado en el distrito central de Pérez Zeleddn, cuenta con una estructura organizativa de mediana
escala, con orientacion hacia el ecoturismo y la sostenibilidad. Segin datos internos, el hotel
emplea entre 15 y 25 colaboradores distribuidos en areas como recepcion, limpieza, cocina,

mantenimiento, reservas y administracion general.

De acuerdo con Hernandez et al. (2021), la poblacion en una investigacion se refiere al
“conjunto de personas, elementos o casos que cumplen con ciertas caracteristicas definidas y que

constituyen el universo del estudio” (p. 130).

Dado que la presente investigacion adopta un enfoque cualitativo, no busca generalizar
resultados, sino profundizar en la comprension del fendmeno. Por ello, se opta por un muestreo no
probabilistico, el cual, segin Mertens (2019), se caracteriza porque “los participantes son
seleccionados deliberadamente en funcion del propésito del estudio y no mediante mecanismos
aleatorios” (p. 189). Este tipo de muestreo es apropiado cuando se pretende estudiar en profundidad
un fenémeno contextualizado, como es el caso de los procesos operativos en un hotel rural de

mediana escala.
Dentro de esta categoria general se aplicaran tres tipos especificos de muestreo:

En primer lugar, se utilizara el muestreo intencional o por criterios, que consiste en
seleccionar a aquellos participantes que posean conocimientos, experiencia o funciones clave
relacionadas directamente con el objeto de estudio. Segin Sampieri et al. (2022), este tipo de
muestreo “se basa en criterios del investigador para seleccionar a los participantes que mas puedan
aportar informacion relevante para el estudio” (p. 172). En este caso, los criterios de inclusion
consideran la experiencia del colaborador en areas funcionales criticas del hotel, su permanencia

laboral y su disponibilidad para participar en las técnicas de recoleccion de datos.
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En segundo lugar, se recurrira también al muestreo por conveniencia, el cual permite incluir
a participantes que estén disponibles y dispuestos a colaborar durante los periodos de recoleccién
de datos. Como explica Flick (2018), “el muestreo por conveniencia es adecuado cuando existen
limitaciones de acceso, tiempo 0 recursos, y se requiere seleccionar sujetos que sean accesibles en
el momento del estudio” (p. 50). Esto serd 1util en la aplicacion de cuestionarios al personal

operativo que se encuentre de turno en momentos clave.

Al tratarse de un estudio cualitativo, todo el procedimiento se enmarca dentro del muestreo
no probabilistico, entendido como una estrategia en la que la seleccion de los participantes no
depende del azar, sino de decisiones metodol6gicas que buscan garantizar la riqueza de la
informacion recabada. Hernandez et al. (2021) afirman que este tipo de muestreo “permite

seleccionar sujetos cuya experiencia resulta significativa y util para los objetivos de investigacion”

(p. 173).

En términos operativos, se prevé entrevistar a la gerencia general y al personal
administrativo mediante entrevistas semiestructuradas, asi como aplicar cuestionarios
estructurados al personal de recepcion, limpieza, cocina y mantenimiento. La observacién directa
incluird ademas a todos aquellos colaboradores que participen en procesos operativos criticos

durante los momentos de recoleccion de datos.

Este disefio de muestra busca garantizar la diversidad de perspectivas dentro de la
organizacion, respetando el principio de saturacidn teorica, es decir, continuar recolectando datos
hasta que no surjan nuevas categorias o hallazgos relevantes (Glaser y Strauss, 2017). Esta

estrategia permite obtener una vision contextualizada, profunda y triangulada del objeto de estudio.
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Tabla 1.
Composicion de la muestra

Personal Entrevistas 5 personas | Intencional Representan los
administrativo y semiestructuradas niveles estratégicos
gerencia y de coordinacion
Personal operativo | Cuestionarios 15 personas | Por conveniencia | Accesibilidad y
estructurados participacion durante

la jornada laboral

Areas clave del Observacion directa - No probabilistico | Se observaran tareas
hotel y flujos en distintos

momentos del dia

Nota. Creacion Propia, 2025

Hernandez et al. (2014) explican que la muestra cualitativa no busca representatividad
estadistica, sino profundidad analitica, seleccionando actores que ofrezcan una mirada rica, diversa

y directa sobre el fendmeno investigado.
3.5. Unidad de Andlisis

Las unidades de andlisis son los ejes fundamentales que sustentan esta investigacion, ya
que permiten identificar, observar e interpretar los elementos clave que inciden en la eficiencia de
los procesos operativos internos del Hotel Talari Mountain Lodge. A través de ellas, se busca
comprender el desempefio actual del personal, las préacticas visibles dentro del funcionamiento
diario y los factores contextuales que influyen en la coordinacion y la efectividad organizativa.

Este enfoque posibilita captar los significados atribuidos por los involucrados, visibilizar
las condiciones estructurales y evaluar las posibilidades reales de mejora, siempre desde una mirada

critica y situada.

Las principales unidades de analisis consideradas en esta investigacion son:
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Testimonios del personal administrativo y de gerencia

Se refiere a las percepciones, valoraciones y propuestas que ofrecen quienes desempefian
funciones de coordinacion, supervision y toma de decisiones dentro del hotel. Incluye los relatos
del personal de gerencia general, administracion, y otras figuras de liderazgo que conocen las
politicas internas, la planificacion de recursos y los retos de articulacion entre areas. Sus aportes
permitiran comprender los puntos criticos en los procesos operativos, asi como las posibilidades

de implementacion de estrategias de mejora.

Préacticas visibles del personal operativo

Incluye todas aquellas acciones concretas observadas durante la prestacion de servicios
esenciales, como la recepcion de huéspedes, la limpieza de habitaciones, la gestion de inventarios,
el mantenimiento y la preparacion de alimentos. Esta unidad de analisis permite evaluar la
organizacion del trabajo, los tiempos de respuesta, el uso de recursos materiales y tecnoldgicos, asi
como el cumplimiento de procedimientos establecidos. Se basa en lo observable y medible dentro
del entorno laboral.

Entorno organizativo y funcional

Hace referencia al conjunto de condiciones materiales, estructurales y de cultura
organizacional que rodean y condicionan el desempefio de los procesos internos. Incluye el flujo
de comunicacién, la disposicion de los espacios, la infraestructura, los sistemas de gestion
disponibles, asi como los valores que orientan el trabajo colectivo. Esta unidad permitira analizar

si el entorno favorece o limita la eficiencia, la coordinacion y la sostenibilidad operativa en el hotel.

Denzin (2021) sostiene que “las unidades de analisis en estudios cualitativos deben reflejar
la complejidad de las experiencias humanas dentro de su contexto, permitiendo una interpretacion
rica y profunda de los procesos vividos” (p. 45). En este estudio, las tres unidades de andlisis se
entrelazan para ofrecer una vision completa que no solo describe lo que sucede en los procesos
internos del Hotel Talari Mountain Lodge, sino que también explica como y por qué suceden,

sirviendo como base para proponer mejoras aplicables.
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Unidades de analisis de la investigacion
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1. Identificar | Estado actual | Procesos Entrevista Se entiende Preguntas 1 al 10
el estado de los operativos / semiestructurada | como el del instrumento de
actual de los | procesos Recepcion, conjunto de entrevista
procesos operativos limpieza, actividades que |semiestructurada
operativos internos en el | cocina, se ejecutan
internos en el | hotel TM mantenimiento, diariamente en
Hotel Talari reservas las diferentes
Mountain areas del hotel,
Lodge. para garantizar

el

funcionamiento

del servicio de

alojamiento.

Involucra tareas

de atencion,

soporte,

limpiezay

gestion que

permiten el

cumplimiento

de los objetivos

del

establecimiento.
2. Explorar Factores que | Factores Cuestionario Son todas items 1 al 15 del
los factores afectan la limitantes / estructurado aquellas cuestionario
gue afectan la |eficiencia de | Recursos condiciones, aplicado
eficienciade |los procesos |humanos, internas o
los procesos | operativos | materiales, externas, que
operativos tecnologicos, dificultan el
internos. comunicacion desarrollo

adecuado de los
procesos dentro
del hotel.
Pueden estar
relacionadas
con el personal,
la
infraestructura,
la falta de
coordinacion o
el uso
inadecuado de
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herramientas y
recursos.

3. Establecer
estrategias de
mejora para
optimizar los
procesos
operativos.

Estrategias
de mejora
aplicables a
los procesos
internos

Mejora
operativa /
Gestidn por
procesos,
automatizacion,
sostenibilidad

Observacion
directa
estructurada

Se refiere a las
acciones que
pueden
implementarse
para hacer mas
eficientes y
ordenadas las
actividades del
hotel, buscando
reducir tiempos,
evitar errores,
mejorar la
experiencia del
cliente y lograr
un
funcionamiento
mas sostenible
y coordinado.

items 1 al 10 del
instrumento de

observacion directa

Nota. Creacion Propia, 2025

3.6. Criterios de inclusién y exclusion

Tabla 3.

Criterios de inclusion y exclusion

Personal administrativo y operativo del

Hotel Talari Mountain Lodge que labora en
las &reas de recepcion, limpieza, alimentos

y bebidas, mantenimiento o gerencia.

Personal con menos de seis meses de antigliedad en la

empresa al momento de la recoleccion de datos.

Personas con al menos seis meses de
antigliedad laboral en el hotel al momento
de la aplicacion de los instrumentos.

Colaboradores ausentes por incapacidades prolongadas,

vacaciones o permisos durante el periodo de

levantamiento de informacion.
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Participantes mayores de edad (18 afios 0 Personas menores de edad o que no cumplen con los
mas). requisitos legales para brindar consentimiento
informado.

Colaboradores que aceptaron participar de Personas que decidieron no participar o que

forma voluntaria, tras ser informados del interrumpieron su participacion antes de completar la

objetivo y alcance del estudio. informacidn requerida.

Nota. Creacion Propia, 2025

3.7. Instrumentos

La presente investigacion empleara tres instrumentos principales de recoleccion de datos:
entrevistas semiestructuradas, cuestionarios estructurados y observacion directa estructurada. Cada
uno ha sido seleccionado por su capacidad para captar dimensiones distintas pero complementarias
del fendmeno en estudio, permitiendo asi una comprension profunda y contextualizada de los

procesos operativos en el entorno real del Hotel Talari Mountain Lodge.

El primero de los instrumentos es la entrevista semiestructurada, la cual sera aplicada al
personal con funciones administrativas y de coordinacion. Este instrumento permite indagar en
profundidad sobre la organizacion interna, los criterios de toma de decisiones y las percepciones
respecto al funcionamiento general del hotel. Su caracter semiestructurado proporciona un
equilibrio entre el orden tematico preestablecido y la libertad del entrevistado para exponer sus
ideas y experiencias con amplitud. Segin Hernandez-Sampieri et al. (2014), las entrevistas
semiestructuradas son particularmente valiosas en estudios cualitativos, porque ofrecen
flexibilidad en la formulacién de preguntas, adaptandose al flujo natural del didlogo y permitiendo

explorar significados més alla de las respuestas superficiales (p. 462).

El segundo instrumento serd un cuestionario estructurado, disefiado para ser aplicado al
personal operativo del hotel. Este incluird preguntas cerradas organizadas en escalas de valoracion
y algunas preguntas abiertas breves. Su propdsito es recoger informacion estandarizada sobre
aspectos como la organizacion del trabajo, tiempos de ejecucion, uso de recursos y condiciones
generales de desempefio. El formato estructurado garantiza la sistematicidad en la recoleccién de

datos, permitiendo comparaciones internas entre los participantes. Mertens (2019) sefiala que los
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cuestionarios estructurados facilitan la deteccion de patrones comunes y proporcionan una base

solida para el andlisis de tendencias dentro del grupo de estudio (p. 198).

Finalmente, se empleara una guia de observacion directa estructurada, la cual sera utilizada
para registrar de manera sistematica el desarrollo de tareas en los distintos espacios operativos del
hotel. Esta observacion se realizara sin intervencion del investigador, permitiendo captar
comportamientos, flujos de trabajo, tiempos de respuesta y condiciones de ejecucion en su contexto
real. La guia estara compuesta por items predefinidos que facilitaran el seguimiento y analisis de
las rutinas laborales desde una perspectiva externa y objetiva. Denzin (2021) destaca que la
observacion directa estructurada permite acceder a elementos de la realidad que no siempre son
verbalizados por los participantes, revelando dindmicas implicitas que enriquecen el analisis

cualitativo (p. 67).

3.8. Recoleccion y Procesamiento de Datos

La recoleccion de datos se llevara a cabo de forma planificada y secuencial, respondiendo
al enfoque cualitativo que orienta esta investigacion. Se realizaran tres procesos principales: la
aplicacion de entrevistas semiestructuradas, la distribucion de cuestionarios estructurados, y la
observacion directa en el entorno operativo del Hotel Talari Mountain Lodge. Cada técnica sera
ejecutada en momentos especificos y en coordinacién con la administracién del hotel, procurando
respetar la dinamica laboral de sus colaboradores y garantizar el caracter natural del contexto

observado.

En primer lugar, las entrevistas semiestructuradas se aplicaran de manera individual a los
miembros del personal administrativo y de coordinacion, en espacios previamente acordados que
garanticen privacidad y comodidad. Las entrevistas seran grabadas en audio con el consentimiento
de los participantes, y posteriormente transcritas de forma literal para su analisis. Este proceso
permitira capturar las opiniones, experiencias y propuestas expresadas por los actores clave dentro

de la gestion del hotel.

En segundo lugar, se distribuiran los cuestionarios estructurados al personal operativo, de
forma presencial y durante horarios laborales. Su aplicacion sera auto administrada, garantizando
el anonimato y la voluntariedad en las respuestas. Se establecera un tiempo prudente para su llenado

y se brindara asistencia inicamente en caso de duda técnica sobre el instrumento. Esta recoleccion
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permitird sistematizar las percepciones del personal que ejecuta los procesos operativos

diariamente.

En paralelo, se realizaran sesiones de observacion directa en espacios estratégicos del hotel,
como recepcion, cocina, limpieza, mantenimiento y reservas. Estas observaciones se desarrollaran
en distintos momentos del dia y durante el flujo natural de trabajo, sin interferencia del
investigador. Las anotaciones se registrardn mediante fichas estructuradas, lo que permitird
describir de forma objetiva la ejecucion de las tareas, la secuencia de actividades, el uso de recursos

y la interaccion entre el personal.

El procesamiento de los datos cualitativos obtenidos mediante entrevistas y observaciones
se realizara a través de una codificacion abierta, identificando categorias emergentes y patrones
comunes. Posteriormente, se agruparan los hallazgos en matrices tematicas que faciliten su analisis
e interpretacion. En cuanto a los cuestionarios, los datos seran sistematizados utilizando
herramientas de hojas de calculo como Excel, aplicando frecuencias, porcentajes y agrupacion de
respuestas por categorias. Esta triangulacién metodoldgica permitira contrastar los distintos niveles

de informacion y generar conclusiones mas robustas y contextualizadas.

Hernandez et al. (2014) sefialan que la validez y confiabilidad en la recoleccién de datos
cualitativos dependen en gran medida de la planificacion rigurosa, del respeto al contexto
investigado y del uso combinado de mdaltiples técnicas que aborden el fenébmeno desde diversas
perspectivas (p. 188). Bajo esta Idgica, la presente investigacion asegura un proceso de recoleccion

y analisis sistematico, ético y coherente con los objetivos planteados.

3.9. Consideraciones éticas
El desarrollo de la presente investigacion respetod en todo momento los principios éticos,

legales e institucionales aplicables. Para ello, se tomaron las siguientes medidas:

e Se garantizd que la participacion de los colaboradores del Hotel Talari Mountain Lodge
fuera completamente voluntaria, previa explicacion de los objetivos del estudio y firma de
un consentimiento informado.

e Se respeto el derecho de los participantes a decidir retirarse del estudio en cualquier

momento sin consecuencias negativas.
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La informacion recolectada fue tratada de forma confidencial y andnima, protegiendo la
identidad de las personas y asegurando el uso exclusivo de los datos para fines académicos.
Se cumplio con lo dispuesto en la Ley N.° 8968, Ley de Proteccion de la Persona frente al
Tratamiento de sus Datos Personales, asegurando que los datos recolectados no sean
divulgados ni utilizados sin autorizacion.

El trabajo se elaboro respetando los derechos de autor, asegurando la correcta citacion de

las fuentes consultadas y evitando el plagio en todas las etapas del proceso investigativo.
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CAPITULO IV. ANALISIS DE DATOS
4.1 Introduccion
El presente capitulo expone de manera exhaustiva los resultados obtenidos a través de los
instrumentos de recoleccion aplicados: entrevistas semiestructuradas, cuestionarios estructurados
y observacion directa. Cada técnica fue disefiada para responder a los objetivos especificos de esta
investigacion, permitiendo un analisis cualitativo profundo del estado de los procesos operativos
del Hotel Talari Mountain Lodge, la gestion de recursos y las oportunidades de mejora en la

eficiencia organizativa.

La informacion recolectada se presenta desglosada segun los tres objetivos especificos.
Para cada uno, se identifican las unidades de analisis, las categorias y subcategorias
correspondientes. Se brinda un analisis interpretativo robusto que incluye aportes textuales de los
participantes, garantizando el rigor metodologico de esta etapa. La triangulacion de fuentes y
técnicas permite construir una vision integral del funcionamiento interno del hotel y sus

posibilidades de optimizacién operativa.

4.2 Perfil de la muestra

La muestra participante en esta investigacion estuvo conformada por:

Cinco entrevistados clave: personal administrativo y gerencial del Hotel Talari Mountain
Lodge, quienes participaron en entrevistas semiestructuradas. Estos fueron seleccionados por
criterio intencional, debido a su conocimiento profundo sobre los procesos internos y su papel

estratégico en la toma de decisiones operativas.

Doce colaboradores del personal operativo, quienes respondieron un cuestionario
estructurado con preguntas abiertas. Esta muestra fue seleccionada por conveniencia y representd

diferentes areas del hotel: recepcion, cocina, limpieza, mantenimiento y atencién al cliente.

Observaciones directas estructuradas, realizadas en momentos distintos durante la
operacion diaria del hotel, permitieron identificar comportamientos, flujos de trabajo, uso de
recursos y relacion entre departamentos. Se registraron patrones consistentes y desviaciones

relevantes para el analisis.
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Objetivo Especifico 1: Identificar el estado actual de los procesos operativos internos

en el Hotel Talari Mountain Lodge.
Unidad de analisis: estado actual de los procesos operativos internos en el hotel
Instrumento aplicado: entrevista semiestructurada (preguntas 1 al 10)
Categoria: procesos operativos
Subcategorias: recepcion, limpieza, cocina, mantenimiento, reservas
Analisis de la categoria: Procesos operativos

Los procesos operativos constituyen el conjunto de actividades cotidianas que garantizan
el funcionamiento del hotel en sus diversas areas funcionales. Esta categoria abarca tanto tareas
visibles ante el huésped como gestiones internas clave para la prestacion efectiva del servicio. En
el caso del Hotel Talari Mountain Lodge, se identificé que los procesos se ejecutan de forma
empirica, con apoyo en la experiencia personal del personal operativo y administrativo, pero sin
documentacién formal, sin herramientas tecnoldgicas integradas y sin protocolos estandarizados

que regulen la ejecucidn, supervision o mejora continua de las tareas.

Las entrevistas evidenciaron que el hotel opera mediante rutinas no sistematizadas, lo cual
permite cumplir con el servicio basico, pero impide garantizar eficiencia, trazabilidad y calidad
homogénea. En todas las areas analizadas se observan carencias estructurales en términos de
control, planificacion, coordinacién interdepartamental y evaluacion de desempefio. Esta condicion
situa al Talari Mountain Lodge en un estado funcional, pero altamente vulnerable ante cualquier

situacion de alta demanda, cambio de personal o necesidad de adaptacion rapida.

El analisis por subcategorias permite observar con mayor detalle las caracteristicas,

debilidades y oportunidades especificas de cada proceso.
Subcategoria: Recepcién

La recepcion del hotel representa un punto estratégico, tanto en la gestion interna como en
la experiencia del huésped. Es el area que concentra las funciones de ingreso, atencion, facturacion,
gestion de reclamos, coordinacion con limpieza y comunicacion interdepartamental. Sin embargo,

el andlisis revel6 que dicha concentracion de funciones no se sustenta en un sistema estructurado,
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sino en la iniciativa propia del personal y en herramientas informales como cuadernos, hojas de

Excel o mensajes de WhatsApp
Arias (Entrevistado 1) lo describe asi:

“Atendemos todo: clientes, llamadas, pagos, quejas, pedidos... pero no tenemos una

’

herramienta digital, ni protocolos. Es mds experiencia que sistema.’

Esta afirmacion muestra la ausencia de procesos formalizados. No existen flujos de
atencion documentados, ni procedimientos establecidos para el manejo de contingencias, ni medios
de registro centralizados. Esto no solo incrementa los errores humanos, sino que genera retrasos,

fallas en la coordinacion con otras areas y experiencias inconsistentes para el cliente.

Desde la perspectiva del objetivo de este estudio, se concluye que el proceso de recepcion
opera de manera reactiva, sin soporte estructural ni tecnoldgico, lo cual afecta negativamente la
eficiencia organizativa. La falta de digitalizacion y la ausencia de roles diferenciados limita el
potencial de esta area como eje de coordinacién del hotel. Este aspecto fue mencionado

directamente por cuatro de las cinco personas entrevistadas.
Subcategoria: Limpieza y habitaciones

La limpieza representa uno de los procesos criticos para la percepciéon de calidad del
huésped y es también un reflejo del orden interno del hotel. El andlisis permitié constatar que las
tareas de limpieza se realizan, pero no siguen un procedimiento estandarizado, lo cual genera

variabilidad en los resultados y dependencia del criterio individual.
Ramirez (Entrevistado 2) afirmo:

“No hay un manual de limpieza. Cada camarera hace lo que cree que estd bien. Algunas

empiezan por el bafo, otras por la cama. Si no se revisa, queda como quedo.”

Esta ausencia de estandarizacién impide garantizar uniformidad en el servicio. Tampoco
existen listas de verificacion visibles, ni registros que permitan auditar el cumplimiento de
estandares. Asimismo, la coordinacion con otras areas es limitada: muchas veces se limpia sin saber
si la habitacion ha sido asignada, o no se comunica oportunamente si hay fallas en mobiliario o

desperfectos.
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A nivel de insumos, se mencionaron deficiencias en la disponibilidad de materiales, la
organizacion del espacio de trabajo y la falta de sefializacién adecuada de productos quimicos. Esto

pone en riesgo no solo la eficiencia, sino la seguridad del personal.

El estado actual del proceso de limpieza puede definirse como operativo pero desordenado,
sin instrumentos de control, sin pautas claras, y con debilidades en la supervision. Todo esto incide
directamente en la experiencia del cliente y limita la capacidad de mejora sostenida del servicio.

Este aspecto fue abordado directamente por tres de las cinco personas entrevistadas.
Subcategoria: Cocina y alimentos

El area de cocina y alimentacion es fundamental en hoteles rurales que ofrecen pension
completa o media pensién. En este caso, el andlisis revelé una practica culinaria basada en la
disponibilidad del dia, sin planificacion establecida, sin recetas impresas y sin control de porciones

ni retroalimentacion sistematica.
Gonzélez (Entrevistado 5) indico:

“El menu cambia todos los dias segun lo que haya. A veces nos quedamos sin un

ingrediente y preparamos otra cosa, pero nadie informa eso en recepcion.”

Este testimonio deja ver dos debilidades fundamentales: la ausencia de planificacion del
menU (con repercusiones en compras, logistica y costos) y la falta de comunicacion efectiva con
otras &reas. También se identificd la inexistencia de protocolos de higiene visibles 0 manuales
estandarizados, lo cual impide validar buenas practicas de manipulacion de alimentos, una

exigencia basica en cualquier establecimiento de hospitalidad.

En cuanto al equipo, se evidenciaron limitaciones de espacio y recursos humanos
insuficientes durante momentos de alta demanda. La cocina, entonces, funciona bajo un esquema
adaptativo, sin estructura de control, sin documentacidn de procesos y sin métricas que permitan

evaluar su rendimiento.

Desde el enfoque organizativo, esto se traduce en un proceso volatil, informal y no
evaluable, lo cual impide generar estrategias sostenibles de mejora y afecta tanto la eficiencia
interna como la satisfaccion del cliente. Este aspecto fue sefialado especificamente por dos de las

cinco personas entrevistadas.
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Subcategoria: Mantenimiento

El mantenimiento en Talari Mountain Lodge responde a una légica correctiva: se actla
unicamente cuando se presenta una falla reportada, sin planificacién ni revisién preventiva
periddica. Las entrevistas dejaron claro que no existen bitacoras de incidencias, ni cronogramas de

mantenimiento, ni stock de repuestos basicos disponibles.
Arias (Entrevistado 1) expreso:

“No tenemos un registro de lo que se arregla ni una lista de cosas que revisar. Si algo se

’

dania, lo vemos en el momento... o cuando el cliente lo reclama.’

Esta situacion es critica, pues no solo expone al hotel a interrupciones inesperadas en el
servicio, sino que incrementa el desgaste de las instalaciones y los costos a largo plazo. La ausencia
de documentacidn hace imposible identificar patrones de fallos o programar acciones preventivas.
Ademas, el mantenimiento no esté integrado al sistema de gestion del hotel: no se comunican fallas

con limpieza o recepcidn, lo que reduce la capacidad de respuesta.

Desde el anélisis organizativo, este proceso se encuentra en un estado de improvisacion
permanente, lo cual atenta contra la sostenibilidad operativa y la calidad esperada por el cliente.

Este aspecto fue mencionado directamente por tres de las cinco personas entrevistadas.
Subcategoria: Reservas

La gestion de reservas representa uno de los procesos con mayor impacto directo en la
satisfaccion del cliente y en la planificacion interna. Sin embargo, se identificd que en el hotel este
proceso es manual, disperso y con alto riesgo de error. No se utiliza un software de gestion; las
reservas se anotan en archivos de Excel, y la disponibilidad se actualiza manualmente sin

sincronizacion con plataformas como Booking.com o similares.
Rodriguez (Entrevistado 3) manifesto:

“Ya nos ha pasado que dos personas llegan con reserva para la misma habitacion. Como

no se actualiza en tiempo real, es facil que eso ocurra.”

Este comentario evidencia una brecha tecnoldgica grave que afecta la credibilidad del hotel,
genera situaciones incomodas para el cliente y produce tension operativa en el personal de
recepcion. Asimismo, esta situacion impide planificar con anticipacion los recursos necesarios en

limpieza, alimentos 0 mantenimiento.
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En términos del objetivo especifico, el estado actual del proceso de reservas es artesanal,
riesgoso y desconectado del resto del sistema organizativo. Sin un sistema centralizado y
automatizado, la operacion no puede considerarse eficiente, ni adaptada a las demandas del turismo

moderno.

El andlisis detallado de la categoria procesos operativos y sus cinco subcategorias revela
un patrén comun: los procesos se ejecutan, pero carecen de sistematizacion, planificacion y control.
Todos ellos dependen del conocimiento empirico del personal, sin protocolos escritos, sin

tecnologia de apoyo y con comunicacién informal entre areas.

Esto confirma que el estado actual de los procesos internos del Hotel Talari Mountain
Lodge es funcional pero fragil, reactivo y no estandarizado, lo cual impide alcanzar niveles
sostenibles de eficiencia y calidad. Este diagnostico es clave para justificar la necesidad de
propuestas integrales de mejora, que seran abordadas en el siguiente capitulo. Este aspecto fue

identificado directamente por tres de las cinco personas entrevistadas.

Obijetivo especifico 2: Explorar los factores que afectan la eficiencia de los procesos

operativos internos.
Unidad de analisis: factores que afectan la eficiencia de los procesos

Categoria: factores limitantes
Subcategorias: recursos humanos, recursos materiales, recursos tecnolégicos,
comunicacion

Instrumento aplicado: cuestionario estructurado aplicado al personal operativo

Analisis de la categoria: Factores limitantes

El analisis de los datos cualitativos recogidos mediante el cuestionario estructurado
evidencia un conjunto de condiciones que limitan el desempefio eficiente de los procesos internos
del Hotel Talari Mountain Lodge. Estas condiciones no responden a fallas individuales, sino a
debilidades estructurales en la organizacion, la disponibilidad de recursos, la falta de apoyo
tecnoldgico y la fragmentacion de la comunicacion. A traveés de las respuestas abiertas y los niveles
de satisfaccion expresados por el personal, se revela una percepcion clara de que el trabajo se

realiza, pero bajo un esquema de esfuerzo individual y ausencia de apoyo sistémico.
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A continuacion se expone el analisis por subcategoria, con énfasis en las voces del personal

y en la interpretacion critica de los hallazgos, en correspondencia con el objetivo investigativo.
Subcategoria: Recursos humanos

Las respuestas del personal operativo evidencian una sensacion constante de carga laboral
excesiva, falta de organizacion y poca claridad respecto a las responsabilidades asignadas. Muchos
trabajadores indicaron que el tiempo que tienen para realizar sus funciones no es suficiente,
especialmente durante los fines de semana o en periodos de alta ocupacion. Ademas, se percibe
una distribucion desigual de las tareas entre los compafieros, lo que genera tensiones y desgaste

emocional.
Una colaboradora de limpieza sefialo:

“Cuando el hotel esta lleno, una sola tiene que limpiar hasta seis habitaciones, y eso en

’

muy poco tiempo. Al final, uno no puede dejar todo como deberia.’

Otro aspecto recurrente en las respuestas fue la falta de definicion formal de funciones.
Varios colaboradores expresaron que realizan multiples tareas sin que estas estén claramente
delimitadas ni respaldadas por un manual o directriz institucional. Esto genera confusion y también
desigualdad, ya que algunos empleados asumen mas tareas que otros sin reconocimiento o

compensacion.
Un camarero comenta:

[z 3 . .
Uno termina haciendo cosas que no le tocan, como ayudar en cocina o mover muebles.

Pero como nadie lo dice claro, hay que hacerlo todo.”

A lo anterior se suma la falta de instrucciones precisas por parte de la jefatura. Aunque
algunos indicaron que sus encargados brindan indicaciones al inicio del turno, estas son a menudo
verbales, cambiantes y dependientes del criterio de quien esté a cargo en ese momento. Esto genera

desorden y retrabajo.
Una cocinera indicé:

“Nos dicen que preparemos un menti, pero luego lo cambian sin avisar. Entonces ya uno

tenia todo listo, y hay que volver a empezar.”
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En las preguntas abiertas se manifestaron sugerencias como establecer horarios mas
razonables, definir claramente las funciones por area, y mejorar la planificacion de los turnos. En
conjunto, esta subcategoria revela que el principal factor limitante en el ambito humano es la falta
de estructura organizativa, lo cual impacta directamente en la eficiencia operativa y en el bienestar
del personal. Este aspecto fue mencionado directamente por doce de las quince personas
encuestadas.

Subcategoria: Recursos materiales

En cuanto a las condiciones fisicas y la disponibilidad de herramientas, las respuestas
describen un panorama de carencias, deterioro y falta de mantenimiento. Varios participantes
afirmaron que no cuentan con los insSumMos necesarios para ejecutar correctamente sus tareas, o que
los implementos estan dafiados o en mal estado. Esta situacion afecta directamente los tiempos de

trabajo, la calidad de los servicios ofrecidos y la motivacion del equipo.
Un trabajador de mantenimiento sefialo:

“Nos toca usar lo que haya. A veces no hay escaleras o destornilladores, o estan oxidados.

’

Entonces se tarda mds o hay que pedir prestado.’

En el area de limpieza, varias camareras reportaron problemas con los carritos, que se
encuentran incompletos o rotos, asi como con la disponibilidad de productos de limpieza
etiquetados correctamente. Esta situacion implica improvisaciones que, aunque permiten cumplir

con la tarea, aumentan los riesgos laborales y comprometen los estandares de higiene.
Una colaboradora expreso:

“En determinadas situaciones, se ha recurrido al uso de botellas sin rotulacion clara, ante
la ausencia de envases debidamente identificados. Aunque se presume que contienen desinfectante,
la falta de confirmacién genera un margen de incertidumbre que podria derivar en riesgos para

la seguridad ocupacional”.

En cocina, se mencionaron utensilios basicos en mal estado, como cuchillos sin filo, ollas
desgastadas y licuadoras con fallos eléctricos. Esto afecta directamente la preparacion de alimentos,

genera frustracion y provoca que las tareas se vuelvan mas lentas 0 mas riesgosas.

Algunos colaboradores propusieron, en sus respuestas abiertas, la creacion de un sistema

de inventario mas organizado, asi como un responsable de suministros que verifique la calidad de
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los recursos. La carencia de recursos materiales adecuados y su gestion deficiente representan, en
esta subcategoria, una barrera constante para el desarrollo fluido de las labores cotidianas. Este

aspecto fue mencionado directamente por diez de las quince personas encuestadas.
Subcategoria: Recursos tecnologicos

Aunque el cuestionario no abordd explicitamente el componente tecnolégico, muchas
respuestas abiertas hicieron alusion a la ausencia de herramientas digitales que podrian optimizar
el trabajo operativo. El hotel depende casi exclusivamente de registros manuales, comunicaciones
verbales y el uso de dispositivos personales para resolver aspectos laborales. Esta situacion limita
la trazabilidad de las tareas, dificulta la comunicacion entre areas y aumenta el margen de error

humano.
Una colaboradora de recepcion indico:

“Las reservas se anotan a mano. No hay forma de saber al instante si una habitacion ya se

limpid o si esta ocupada. Todo es por teléfono o gritando de un pasillo a otro”.

En otras areas también se expresé la necesidad de contar con herramientas simples como
tablets, formularios digitales o incluso pantallas informativas para evitar confusiones. En ausencia
de estas herramientas, muchas tareas deben repetirse o verificarse manualmente, lo cual consume

tiempo valioso y retrasa la atencion al cliente.
Un cocinero menciond:

“Si tuviéramos una forma de registrar lo que hace falta para el dia siguiente, no tendriamos

que adivinar ni salir corriendo a buscar cosas.”

Esta subcategoria pone en evidencia una brecha importante en la modernizacion operativa
del hotel. La ausencia de tecnologia basica impide generar eficiencia real, ya que obliga al personal
a invertir tiempo en tareas que podrian automatizarse o sistematizarse facilmente. Este aspecto fue
mencionado directamente por ocho de las quince personas encuestadas.

Subcategoria: Comunicacion

Uno de los aspectos mas sensibles para la eficiencia interna es la calidad de la
comunicacion, tanto con la jefatura como entre las distintas areas. En el caso del Talari Mountain
Lodge, las respuestas del personal reflejan una comunicacion deficiente, fragmentada y muchas

veces informal. Aunque algunos trabajadores indicaron tener buena relacion con sus superiores,
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también expresaron que no siempre se sienten escuchados ni tomados en cuenta en la toma de
decisiones.

Una camarera compartio:

“Uno propone cosas que podrian funcionar mejor, pero nadie responde o cambian de tema.

1

Entonces uno deja de hablar.’

En cuanto a la coordinacion entre departamentos, se menciond que las instrucciones no
siempre se transmiten con claridad, o que hay informacion que no llega a tiempo. Esto afecta la
preparacion de habitaciones, el cumplimiento del mend o la disponibilidad de insumos para tareas
especificas. La falta de una via formal de comunicacién (como pizarras, notas, correo institucional
0 reuniones breves) hace que todo dependa de interacciones espontaneas o personales, lo que

genera malentendidos.
Un trabajador relato:

“Una vez limpiamos una habitacion que no estaba desocupada. Nadie aviso que el huésped

’

seguia ahi. Fue incomodo y nos regafiaron, pero nadie explicé nada.’

Este tipo de situaciones, aungue pueden parecer menores, se acumulan y reducen
significativamente la eficiencia de los procesos. Ademas, deterioran el ambiente laboral al generar

culpa, reproche o desconfianza entre comparieros.

La exploracion de los factores que afectan la eficiencia en el Hotel Talari Mountain Lodge
permite afirmar que existen maultiples limitaciones estructurales que deben ser atendidas con
urgencia. La organizacion del trabajo es difusa, los recursos materiales son insuficientes o
inadecuados, la tecnologia esta ausente y la comunicacion interna es deficiente. Estos cuatro
factores actian de forma acumulativa, generando un entorno laboral que depende més del

compromiso individual que de una estructura sélida de apoyo organizativo.

Desde un enfoque de mejora continua, estos hallazgos representan no solo problemas, sino
oportunidades claras para implementar estrategias concretas orientadas a la eficiencia, la
motivacion del personal y la calidad del servicio ofrecido. Las propuestas derivadas de este
diagnostico se desarrollaran en el siguiente capitulo. Este aspecto fue mencionado directamente

por once de las quince personas encuestadas.



69

Objetivo especifico 3: Establecer estrategias de mejora para optimizar los procesos

operativos.
Unidad de analisis: estrategias de mejora aplicables a los procesos internos
Categoria: mejora operativa
Subcategorias: gestion por procesos, automatizacion, sostenibilidad
Instrumento aplicado: observacion directa estructurada
Analisis de la categoria: Mejora operativa

La categoria de mejora operativa busca identificar practicas, comportamientos y rutinas que
puedan transformarse o fortalecerse para alcanzar un mayor nivel de eficiencia en la ejecucién
diaria de los procesos. En el caso del Hotel Talari Mountain Lodge, el analisis de las observaciones
realizadas en &reas como recepcion, limpieza, cocina, mantenimiento y reservas, permitid
identificar una serie de oportunidades de mejora que surgen no solo de lo que se hace, sino de cémo

se hace, en qué condiciones y con qué nivel de coordinacion.

La observacion no participativa facilitd el reconocimiento de dinamicas repetitivas,
improvisaciones y puntos de friccién entre departamentos. A pesar de que las actividades se
realizan y los servicios son finalmente entregados al cliente, el proceso mediante el cual se
concretan, refleja desorganizacion, falta de estandarizacién, dependencia del conocimiento

empirico y ausencia de control formal.

A continuacion, se presentan los hallazgos interpretados por subcategoria.

Subcategoria: Gestion por procesos

Uno de los aspectos mas visibles durante las sesiones de observacion fue la ausencia de una
secuencia logica estructurada en la ejecucion de las tareas. Si bien el personal muestra disposicion
y experiencia, el flujo de trabajo es irregular, varia entre turnos y depende excesivamente del estilo

de cada colaborador.

Por ejemplo, en limpieza se identificé que el orden de tareas cambia segun la persona,
algunas iniciaban por el bafio, otras por la cama, otras comenzaban a desinfectar antes de ventilar
la habitacion. Este patrén no solo genera inconsistencias en el servicio, sino que complica cualquier

intento de supervision o auditoria interna.
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En recepcidn se observé que, ante la llegada de clientes, no existe un protocolo visible para
la asignacion de habitaciones ni para la entrega de informacidn sobre servicios del hotel. Todo se
maneja de forma oral, sin apoyo en listados impresos o digitales. Esto genera demoras vy, en al
menos dos ocasiones observadas, se entregd la llave equivocada o se pidié al cliente que esperara

mientras se buscaba manualmente su reserva.

Ademas, en cocina se detectaron momentos de duplicacion de tareas. Por ejemplo, mientras
un cocinero preparaba una orden, otro colaborador repetia el mismo proceso porgque no se habia
comunicado la distribucién previa. Esto refleja una falta de integracion funcional y de gestion
visual del trabajo, que podria solventarse mediante pizarras, turnos rotativos o listas de control

visibles.

La falta de esquemas preestablecidos para tareas repetitivas y de supervision basada en
procesos estandarizados, limita la capacidad del hotel para garantizar un servicio uniforme y de
calidad. Desde esta subcategoria, se concluye que la gestion actual es reactiva, fragmentada y

dependiente de la experiencia personal, no de un sistema operativo formalizado.
Subcategoria: Automatizacion

Otro hallazgo clave fue la carencia de herramientas tecnoldgicas o sistemas basicos de
automatizacion, tanto en el registro de actividades como en la comunicacion entre departamentos.
Durante las observaciones, se constatd que la mayoria de las tareas administrativas, logisticas y

operativas se realizan de forma manual, oral o escrita en papeles sueltos, sin integracion digital.

Por ejemplo, en el area de mantenimiento no existe una bitacora digital de incidencias. Las
solicitudes se comunican verbalmente, y muchas veces se olvidan o se atienden con gran demora.
Se observé una situacion donde una fuga en un lavabo fue reportada por recepcién, pero no se

atendié hasta el dia siguiente porque no se registro ni se hizo seguimiento formal.

En cocina y limpieza, no hay planillas visibles ni aplicativos digitales para saber qué
habitaciones han sido entregadas, qué pedidos estan pendientes o si ya se repusieron los insumos.
La comunicacion ocurre por medio de Ilamadas personales o mensajes informales entre empleados,

lo que aumenta el riesgo de malentendidos y duplicacion de funciones.

En recepcion, el manejo de reservas se hace en Excel sin conexion con plataformas como

Booking o Airbnb. Esto impide actualizar la disponibilidad en tiempo real, genera sobreventa
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involuntaria y retrasa el proceso de check-in. En al menos un caso observado, el huésped tuvo que

esperar 20 minutos para que se confirmara manualmente su reserva.

Todo esto demuestra que, aunque el personal intenta cumplir con sus funciones, el sistema
operativo no ha sido modernizado. La falta de automatizacion béasica no solo afecta los tiempos de
ejecucion, sino que reduce la precision, impide la trazabilidad de procesos y aumenta la presion
sobre los trabajadores. Desde esta subcategoria, se concluye que la introduccion de herramientas
tecnoldgicas simples (como aplicaciones internas, hojas de calculo compartidas, cronogramas

digitales o software de reservas) tendria un impacto inmediato en la eficiencia general.
Subcategoria: Sostenibilidad

La sostenibilidad, entendida aqui no solo en términos ambientales, sino también como la
capacidad de mantener préacticas responsables, organizadas y repetibles, presentd hallazgos mixtos.
Por un lado, se observaron algunos intentos del personal por aplicar practicas responsables, pero
por otro, no existe una politica institucional ni un control que asegure su implementacién

sistematica.

En cocina, por ejemplo, se reutilizan botellas y se aprovechan ciertos residuos organicos
para compostaje. Sin embargo, estas practicas no estan normadas ni promovidas oficialmente.
Dependen mas de la conciencia individual de los trabajadores que de una estrategia sostenible del
hotel.

En limpieza, se utilizan algunos productos biodegradables, pero sin rotulacién clara ni
protocolo visible de uso seguro. No se identificaron contenedores de reciclaje diferenciados en

todas las areas, ni carteles educativos sobre consumo responsable.

También se observo que el uso de energia no se gestiona con criterios de ahorro. Luces
encendidas sin ocupacion, ventiladores funcionando en areas vacias y desconexion total entre

consumo Yy control, fueron situaciones recurrentes.

Un hallazgo positivo fue la actitud del personal: existe una disposicion genuina a cuidar los
recursos, minimizar residuos y atender las necesidades del entorno. Sin embargo, la sostenibilidad

no esta formalizada como politica interna, lo que limita su impacto y sostenibilidad a largo plazo.

Desde esta subcategoria, se concluye que el hotel cuenta con una base cultural favorable

para la sostenibilidad, pero requiere acciones claras como capacitacion, sefializacion, sistemas de



72

separacion de residuos, control de insumos y creacion de protocolos ecoldgicos para que esta vision

se materialice y se convierta en una fortaleza organizativa real.

El analisis cualitativo de las observaciones realizadas en las distintas areas operativas del
Hotel Talari Mountain Lodge permite identificar multiples oportunidades de mejora. Las tareas se
ejecutan, pero sin un respaldo formal, sin un sistema de gestion claro, y sin herramientas de
automatizacion que permitan eficiencia, control y estandarizacion. La organizacion depende adn

de la experiencia individual del personal y no de estructuras operativas sélidas.

Ademas, aungue existen esfuerzos aislados hacia la sostenibilidad, estos no estan integrados
a una politica institucional ni respaldados por protocolos. Esto impide consolidar un modelo
organizativo que promueva la mejora continua, el ahorro de recursos y el fortalecimiento de la

identidad del hotel como empresa comprometida con buenas practicas.

Estos hallazgos no solo completan el diagnostico, sino que ofrecen la base empirica para
desarrollar una propuesta de mejora estructurada, que sera planteada en el siguiente capitulo. En
ella se integraran acciones orientadas a la gestion por procesos, implementacion tecnoldgica basica,

fortalecimiento de la cultura organizativa y promocion de una operacion mas sostenible.
4.3 Hallazgos Generales

El andlisis integral de los datos recogidos mediante entrevistas semiestructuradas,
cuestionarios estructurados y observacion directa en el Hotel Talari Mountain Lodge ha permitido
identificar una serie de hallazgos que trascienden los objetivos especificos y revelan patrones
comunes que explican las limitaciones operativas actuales. Estos hallazgos no solo describen la
situacion funcional del hotel, sino que evidencian una estructura organizativa ain incipiente,
dependiente de la experiencia empirica de sus colaboradores y carente de instrumentos formales

de planificacion, supervision y mejora continua.

Los hallazgos aqui desarrollados se construyen a partir de la triangulacion de los distintos
instrumentos aplicados, lo que ha permitido validar las percepciones individuales mediante la
observacion de comportamientos concretos y el cruce con los testimonios recogidos. Esta
perspectiva ofrece una comprension amplia, profunda y contextualizada del fendmeno investigado,
y da sustento al planteamiento de estrategias concretas de mejora que se presentaran en el capitulo

siguiente.
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1. Ausencia de sistematizacion en los procesos operativos

Uno de los hallazgos transversales mas relevantes es la carencia de protocolos escritos,
manuales operativos 0 esquemas estandarizados que regulen la ejecucion de tareas. A pesar de que
el hotel logra ofrecer sus servicios y que el personal demuestra compromiso y experiencia, las
actividades se desarrollan de manera empirica, improvisada y variable segun el turno, la persona o

la situacion.

Esta falta de sistematizacion fue evidente tanto en las entrevistas como en las
observaciones. Las personas entrevistadas sefialaron que no existen documentos impresos que
orienten la limpieza de habitaciones, la preparacion de alimentos, la atencion al cliente o el
mantenimiento basico. De igual forma, los colaboradores encuestados expresaron que muchas de
sus funciones no estan claramente definidas y que, ante la ausencia de directrices, deben recurrir al

criterio personal o a la costumbre del grupo.

La observacion directa confirmd este diagndstico: en varias areas del hotel se constatd que
la ejecucidn de tareas seguia légicas distintas segun la persona a cargo, sin una secuencia uniforme
ni indicadores visibles de cumplimiento. Esto no solo compromete la eficiencia del servicio, sino
también la calidad, la trazabilidad de las acciones y la posibilidad de replicar buenas préacticas en

el futuro.

2. Deficiencias estructurales en la organizacion del trabajo

Otro hallazgo significativo es la desorganizacion en la planificacion y distribucion de las
funciones entre el personal operativo. Las entrevistas revelaron que muchos trabajadores asumen
multiples tareas fuera de su rol principal, en parte por compromiso y en parte por necesidad, ya que
no existe un esquema claro de rotacion ni una supervision constante del cumplimiento de las

responsabilidades.

El cuestionario aplicado mostrd que la mayoria de los colaboradores siente que el tiempo
para realizar sus tareas no es suficiente, y que la carga laboral no esta distribuida de forma
equitativa. Esto genera agotamiento, errores, retrasos y conflictos internos. También se identifico
que la comunicacion de instrucciones es, en muchos casos, ambigua, contradictoria o cambiante,

lo que provoca confusion y retrabajo.

La organizacidn actual del trabajo depende excesivamente del conocimiento tacito de los

trabajadores antiguos, sin procesos de induccion estructurados para el nuevo personal. Esta
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informalidad organizativa limita la continuidad operativa, especialmente en temporadas altas o ante

ausencias imprevistas, y representa un riesgo para la sostenibilidad del servicio a largo plazo.
3. Carencia de tecnologia y automatizacion basica

Uno de los factores mas limitantes en la eficiencia operativa del hotel es la ausencia casi
total de herramientas tecnoldgicas para la gestion diaria. Las reservas se anotan a mano o en hojas
de célculo sin conexion entre areas, no existen sistemas digitales para el seguimiento de
habitaciones o tareas, y las comunicaciones se realizan por medios informales como llamadas

personales 0 mensajes en redes sociales.

Durante la observacion, se evidenciaron varios casos en los que la falta de tecnologia
ocasiono retrasos, duplicacion de tareas o descoordinacion interdepartamental. Por ejemplo, la
cocina prepar6 un menu distinto al informado en recepcién, ya que no se habia actualizado la
informacidn de manera oportuna. En otra ocasion, una habitacion fue entregada sin limpiar por un

error en la comunicacion entre recepcion y limpieza.

Las entrevistas confirmaron esta situacion, ya que el personal de administracion reconocié
gue no cuentan con un software de gestion ni con equipos digitales actualizados, y que las
soluciones tecnoldgicas han sido pospuestas por falta de recursos. Esto sitGa al hotel en desventaja
competitiva respecto a otros establecimientos similares, y dificulta la mejora de la productividad,
la precision y la calidad del servicio.

4. Fragilidad de la comunicacion organizacional

La comunicacion interna es percibida como uno de los puntos mas débiles dentro de la
dindmica laboral del hotel. En todos los instrumentos aplicados, los participantes mencionaron
dificultades para coordinarse entre departamentos, transmitir informacion relevante o plantear

sugerencias sin gque estas sean ignoradas o minimizadas.

En los cuestionarios se observo que muchos trabajadores no sienten que sus opiniones sean
tomadas en cuenta, y que las instrucciones que reciben son poco claras o se contradicen con lo
dicho por otros encargados. Las entrevistas reforzaron esta percepcion, al evidenciar que no existen
canales formales de comunicacion ni espacios institucionalizados para reuniones,

retroalimentacion o toma de decisiones compartidas.
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Durante la observacion, esta debilidad se tradujo en errores operativos, tiempos muertos y
tareas repetidas. Por ejemplo, dos empleados diferentes realizaron la misma funcién porque no se
habian informado entre si, o se retraso la entrega de un pedido interno porgue no se sabia quién lo
debia autorizar. Esta desconexion afecta la coordinacion, deteriora el ambiente laboral y reduce la

capacidad de respuesta ante eventos imprevistos.
5. Sostenibilidad gestionada desde la voluntad individual

Aunque la sostenibilidad no fue un eje exclusivo del estudio, si emergié como un tema
recurrente en las observaciones. Se identificaron practicas aisladas como la reutilizacion de
botellas, el uso de productos biodegradables o la separacion informal de residuos. Sin embargo,
estas acciones no estan integradas a una politica institucional ni son supervisadas o promovidas de

manera sistematica.

En las entrevistas, se expresd que el hotel tiene una cultura favorable hacia el respeto
ambiental, pero que no existen lineamientos claros, capacitaciones, ni recursos para implementar
acciones sostenibles de forma constante. La falta de indicadores, protocolos o incentivos limita el
impacto de estas iniciativas y hace que dependan exclusivamente del interés o conocimiento

personal de cada colaborador.

Desde el enfoque organizativo, esto representa tanto una debilidad como una oportunidad.
La disposicion del personal puede convertirse en un motor de cambio si se le brinda estructura,
formacion y reconocimiento, integrando la sostenibilidad como un componente estratégico del

funcionamiento del hotel.

En conjunto, los hallazgos obtenidos muestran que el Hotel Talari Mountain Lodge opera
de manera funcional, pero con fuertes debilidades en su estructura organizativa. La ejecucion de
los procesos se mantiene gracias al compromiso del personal y a rutinas adquiridas por repeticion,
pero no responde a un sistema planificado, formalizado ni evaluado. Esta condicion hace que el
hotel sea vulnerable a la rotacion de personal, a la alta demanda estacional, y a la exigencia de

clientes que esperan eficiencia, calidad y atencion profesionalizada.

La falta de estandarizacion, la escasa presencia de tecnologia, la deficiente comunicacion
interna y la desorganizacion del trabajo, forman un nucleo de limitaciones que afectan directamente
la eficiencia operativa y la posibilidad de crecimiento sostenible del hotel. Estos elementos,

identificados de manera sistematica, a través de la triangulacion metodologica, constituyen la base
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para el disefio de una propuesta de mejora integral, adaptada a las condiciones reales del

establecimiento y al perfil de su equipo humano.
4.4 Discusion de Resultados

La presente discusion de resultados se fundamenta en la relacion entre los hallazgos
empiricos del estudio y los fundamentos tedricos expuestos en el Capitulo Il, especialmente
aquellos relacionados con los procesos operativos en establecimientos hoteleros, la eficiencia
organizativa, el ecoturismo y las estrategias de mejora continua. Esta articulacién permite no solo
contrastar teoria y préactica, sino también identificar las brechas existentes entre el modelo ideal de

gestion operativa y la situacion real del hotel en estudio.

Desde el enfoque tedrico, los procesos operativos hoteleros son definidos como “el
conjunto de actividades estructuradas y recurrentes que permiten la prestacion eficiente de los

servicios que demanda el cliente”.

Estos procesos deben articular recursos humanos, materiales, técnicos y temporales, y su
correcta ejecucion permite optimizar recursos, asegurar la satisfaccion del cliente y mejorar la
competitividad de la empresa. Sin embargo, los resultados del presente estudio indican que en el
Hotel Talari Mountain Lodge estos procesos se desarrollan mayoritariamente de forma empirica,
sin protocolos formales ni herramientas de gestién que garanticen su estandarizacion, seguimiento

o evaluacion.

El primer objetivo especifico reveld que las areas clave como recepcion, limpieza, cocina,
mantenimiento y reservas funcionan mediante rutinas aprendidas y replicadas por el personal con
base en la experiencia, sin manuales de procedimiento ni asignaciones formales. Esto contrasta con
lo planteado por el Ministerio de Educacion de Argentina (INET, 2011), que sefiala que el
organizador de operaciones hoteleras debe “supervisar y gestionar las areas operativas observando

principios de eficacia y eficiencia”.

La ausencia de estos principios en la estructura interna del hotel estudiado, limita su
capacidad para ofrecer un servicio homogeneo y de calidad constante, lo que representa un

obstaculo para alcanzar estandares internacionales de hospitalidad.

Por otro lado, los hallazgos del segundo objetivo especifico referente a los factores que
afectan la eficiencia, confirman lo sefialado en la literatura respecto a que la falta de planificacion
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y la desorganizacion del trabajo, inciden negativamente en los niveles de productividad. Vivares y
Sarache (2023) advierten que las empresas hoteleras de mediana escala enfrentan restricciones
estructurales que deben resolverse con base en una evaluacién realista de sus capacidades, sin
recurrir necesariamente a grandes inversiones, sino mediante el redisefio de procesos y el uso

racional de los recursos disponibles.

En este sentido, el estudio reveld que los colaboradores sienten que su tiempo de trabajo no
estd bien aprovechado, que existe duplicidad de tareas y que no hay una distribucion justa de
responsabilidades. Estas percepciones se alinean con los indicadores de baja madurez operativa
descritos en el modelo de evolucidn organizativa, donde el nivel “juvenil” se caracteriza por contar
con procesos funcionales, pero sin esquemas formales de mejora continua ni cultura de
documentacidn. Este diagndstico resulta congruente con lo observado en el hotel, donde si bien
existe una dinamica interna funcional, esta no cuenta con los soportes necesarios para lograr

eficiencia sostenible.

Asimismo, la investigacién confirma que los procesos operativos observados no integran
criterios de sostenibilidad ambiental ni de digitalizacion, lo cual entra en contradiccién con las
tendencias actuales en la hoteleria rural, especialmente en proyectos de orientacion ecolégica como
el Talari Mountain Lodge. Segun Faura (2016), los procesos en el contexto del ecoturismo deben
disefiarse desde la solicitud del cliente hasta la evaluacién final, integrando valores de

conservacion, respeto cultural y minimizacion del impacto ambiental.

Sin embargo, los resultados muestran que la sostenibilidad se aplica de forma espontanea,
sin una estrategia estructurada ni protocolos institucionales. La conciencia ambiental esta presente

en los colaboradores, pero carece de respaldo organizacional y seguimiento formal.

La falta de automatizacion y digitalizacién también constituye una brecha evidente. El
marco tedrico resalta que los procesos hoteleros modernos deben aprovechar las tecnologias de la

informacidn para mejorar la coordinacion, el control y la experiencia del cliente.

No obstante, en el hotel estudiado las reservas aln se gestionan manualmente, las tareas se
comunican verbalmente y no existen plataformas integradas que permitan monitorear en tiempo
real la ocupacion, el estado de las habitaciones o los requerimientos del cliente. Esta desconexién
entre teoria y préctica limita la posibilidad de gestionar indicadores clave de desempefio, como

tiempos de respuesta, rotacion de habitaciones o satisfaccion del cliente.
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El andlisis del tercer objetivo especifico evidencid que, si bien existen practicas
individuales de mejora, estas no han sido convertidas en politicas o estrategias institucionales. La
observacion directa reveld6 que muchos colaboradores desarrollan soluciones adaptativas ante
carencias, pero estas no se documentan ni se comparten como buenas practicas. Tal como lo plantea
el enfoque de mejora continua, citado por el propio marco teérico, la eficiencia organizativa
requiere no solo de ajustes operativos, sino de un sistema estructurado de retroalimentacion,

evaluacion de resultados e innovacién incremental.

En sintesis, la discusion de resultados demuestra que la realidad operativa del Hotel Talari
Mountain Lodge responde a un modelo funcional, pero aun alejado de los estandares de eficiencia
organizativa descritos en la literatura. La falta de estandarizacion, de planificacion estratégica, de
integracion tecnoldgica y de enfoque sostenible limita el potencial de crecimiento del hotel, a pesar
del compromiso y la disposicion del personal. Estos hallazgos validan la necesidad de una
propuesta de mejora estructurada, realista y adaptada al contexto rural y ecoldgico del hotel, la cual
seré desarrollada en el siguiente capitulo.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Este capitulo presenta las principales conclusiones derivadas del analisis de datos obtenidos

mediante entrevistas semiestructuradas, cuestionarios estructurados y observacion directa, en

relacion con los tres objetivos especificos de la investigacion. Las conclusiones evidencian las

principales debilidades, oportunidades y condiciones internas que caracterizan la operacion actual

del Hotel Talari Mountain Lodge. A partir de estos hallazgos, se formulan recomendaciones

concretas orientadas a mejorar la eficiencia organizativa, la sostenibilidad operativa y la

coordinacion interna del hotel.
5.1. Conclusiones

Obijetivo especifico

Conclusiones

1. Identificar el estado actual de
los procesos operativos internos en

el Hotel Talari Mountain Lodge.

- Los procesos operativos fueron descritos como funcionales pero altamente
empiricos. Cuatro de cinco personas indicaron que no existen manuales,
protocolos ni herramientas digitales, lo que genera dependencia excesiva del
conocimiento del personal.

-Todas las areas operan de forma desarticulada, sin planificacion previa ni
mecanismos de control cruzado, lo cual afecta la trazabilidad y dificulta la
mejora continua.

Se identificaron fallas estructurales comunes: informalidad en la gestion,
ausencia de documentacion y debilidad en la supervision, generando
vulnerabilidad ante cualquier cambio operativo.

2. Explorar los factores que
afectan la eficiencia de los

procesos operativos internos.

Los principales factores limitantes identificados son: sobrecarga laboral,
deficiencia en los recursos materiales, carencia de tecnologia operativa y
fallas en la comunicacion entre areas y con la jefatura

La organizacién interna carece de una estructura formal con funciones
claramente definidas, lo que genera desorden, inequidad en la distribucion de
tareas y de trabajo frecuente.

La circulacion de informacion ocurre de manera informal, provocando
errores operativos, duplicidad de funciones y situaciones de conflicto que
afectan el ambiente laboral y el desempefio general.

3. Establecer estrategias de mejora
para optimizar los procesos

operativos.

Se identifican oportunidades de mejora orientadas a la estandarizacion de
procesos, la incorporacion de tecnologia accesible y el fortalecimiento de una
cultura organizativa con vision estratégica.

El equipo de trabajo demuestra disposicion al cambio, pero requiere
capacitacién técnica, acompafiamiento institucional y condiciones
organizativas que favorezcan la innovacion y el aprendizaje.

Aungue existe una orientacion favorable hacia la sostenibilidad, esta no se
encuentra respaldada por politicas internas ni procedimientos operativos
formales que garanticen su aplicacion practica y continuidad.

Objetivo general: Detectar los

procesos operativos internos del

El hotel presenta una operacién funcional, pero carente de esquemas de
organizacidon formal, control de procesos y planificacion estructurada, lo cual
limita su capacidad de respuesta eficiente ante los retos del entorno.
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Hotel Talari Mountain Lodge, La eficiencia organizativa se ve comprometida por debilidades acumuladas
. S en recursos humanos, materiales y tecnoldgicos, lo que incrementa la
ubicado en el distrito central de : Lo . L '
improvisacion y reduce la calidad del servicio ofrecido.

Pérez Zeledon, para la

identificaciéon de oportunidades de |EIl diagnostico integral revela la necesidad de implementar acciones
meiora en la eficiencia estructuradas que articulen procesos, recursos y comunicacién en un marco
) de eficiencia, sostenibilidad y mejora continua.

organizativa.

5.2 Recomendaciones

Obijetivo especifico Recomendaciones

Disefiar manuales operativos por area (recepcion, limpieza, cocina,
mantenimiento y reservas), detallando roles, rutinas diarias y protocolos de

n emergencia.
1. Identificar el estado actual Implementar sistemas digitales basicos (como hojas compartidas o software
de los procesos operativos de reservas gratuitos) para estandarizar registros y permitir comunicacion

fluida entre areas.

internos en el Hotel Talari o . .
Crear checklist visuales por turno, visibles en cada espacio, junto con un

Mountain Lodge. sistema de control interno sencillo (firmas, revision semanal).

Designar un encargado por area funcional para velar por el cumplimiento
de procedimientos establecidos y servir de enlace interdepartamental.

Elaborar una estructura organizativa formal, con descripciones de puesto
claras, turnos balanceados y roles rotativos por semana.

Establecer un inventario minimo obligatorio por area, controlado por un
2. Explorar los factores que responsable designado, con verificacién mensual.

afectan la eficiencia de los

Introducir herramientas tecnoldgicas accesibles y gratuitas (como Google
jprocesos operativos internos. Forms, Google Sheets, pizarras electrénicas o apps de calendario
compartido).

Crear canales de comunicacion formales, como pizarras fisicas, reuniones
semanales de 15 minutos y mecanismos anénimos de retroalimentacion.

Aplicar una gestion por procesos, definiendo entradas, actividades,
responsables y salidas para cada tarea clave en areas operativas.

Incorporar herramientas digitales simples (formularios en linea,
cronogramas digitales o apps de gestion de tareas como Trello o Notion).

3. Establecer estrategias de

mejora para optimizar los Crear una politica interna de sostenibilidad, con protocolos visibles (uso
. responsable de insumos, reciclaje, ahorro de energia), sefializacion y talleres
procesos operativos. semestrales.

Establecer un programa de formacion continua para todo el personal en
temas de hospitalidad, manejo de conflictos, y operacion de herramientas

bésicas.
Objetivo general: Detectar los Formular un plan estratégico de mejora organizativa que incluya la
procesos operativos internos del estandarizacion de procesos, digitalizacion progresiva, capacitacion del

Hotel Talari Mountain Lodge, recurso humano y fortalecimiento de la cultura institucional.
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ubicado en el distrito central de Establecer indicadores de desempefio operativos simples (ej. tiempos de
Pérez Zeledon, para la limpieza, cantidad de errores en reservas, nimero de tareas no cumplidas) y

identificacion de oportunidades de | revisarlos mensualmente.

mejora en la eficiencia Promover la capacitacién constante del personal, con médulos internos
organizativa. sobre gestion de procesos, atencion al cliente, herramientas digitales y

buenas préacticas en hoteleria sostenible.
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ANEXOS
Guia de Entrevista Semiestructurada

Nombre del instrumento: Guia de entrevista semiestructurada aplicada al personal
administrativo y de gerencia

Técnica: Entrevista cualitativa semiestructurada

Modalidad: Individual, presencial (o virtual si se requiere)

Duracion estimada: 30—40 minutos

Participantes: Personal con funciones administrativas, gerenciales o de coordinacién

Consentimiento: Se solicitard autorizacion para grabar la entrevista con fines de anélisis
académico

Instrucciones generales para el investigador

e Crear un ambiente comodo y respetuoso que fomente la confianza.

e Explicar el propdsito de la entrevista y garantizar la confidencialidad de la informacién.

e Utilizar esta guia como base, permitiendo que el orden y el contenido se ajusten al
desarrollo de la conversacion.

e Escuchar activamente, no interrumpir y permitir respuestas amplias.

e Registrar en audio (con consentimiento) o mediante notas detalladas.

Categorias
1. Percepcion general del funcionamiento

1. ¢Como describiria el estado actual de los procesos operativos internos en el hotel?
2. ¢Queé areas considera que funcionan de manera mas eficiente y cuéles presentan mas
dificultades?

2. Coordinacion y organizacion

3. ¢Como es la coordinacion entre los diferentes departamentos del hotel?
4. ¢Existen protocolos o procedimientos claros para cada proceso? ¢Se aplican

consistentemente?
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3. Recursos y herramientas

5. ¢Considera que el personal cuenta con los recursos necesarios para ejecutar sus
funciones?
6. ¢Se utilizan herramientas digitales o tecnoldgicas para apoyar los procesos?

4. Gestion del personal y desempefio

7. ¢Qué tan clara considera que esta la distribucion de funciones entre el personal
operativo?
8. ¢Ha notado barreras o limitaciones que afectan la eficiencia en el trabajo diario?

5. Mejoras y propuestas

9. ¢(Qué cambios cree que podrian implementarse para optimizar los procesos
internos?

10. Desde su rol, ¢qué recomendaciones propone para mejorar la organizacion general
del hotel?

Cuestionario estructurado para personal operativo

Nombre del instrumento: Cuestionario estructurado para evaluacion de procesos
operativos internos

Poblacion meta: Personal operativo (recepcion, cocina, limpieza, mantenimiento,
reservas)

Técnica: Cuestionario auto administrado

Formato: Preguntas cerradas tipo Likert + preguntas abiertas

Escala para preguntas cerradas:

1 = Muy en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Muy de acuerdo
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Instrucciones generales para el encuestado:

Este cuestionario tiene como fin conocer su experiencia y percepcion sobre los procesos de

trabajo en el hotel. No hay respuestas correctas o incorrectas; por favor, responda con sinceridad.

Sus respuestas seran confidenciales y andnimas.

Seccion A — Organizacion del trabajo

1.

El tiempo asignado para realizar mis funciones es adecuado.

1002030405

Mis funciones estan claramente definidas.

11 0J2 O3 LJ4 015

La distribucion de tareas entre comparieros es equilibrada.

1002030405

Recibe instrucciones claras sobre lo que debe hacer.

11 0J2 L3 LJ4 015

Pregunta abierta:

¢ Como describiria la organizacién del trabajo en su area?

Seccion B — Recursos y condiciones

5.

Cuento con las herramientas necesarias para mi trabajo.

11 0J2 O3 LJ4 L5

Las herramientas estan en buen estado.

11 0J2 L3 LJ4 015

El lugar de trabajo es adecuado para realizar mis funciones.

11 0J2 L3 LJ4 015

Pregunta abierta:

¢ QUE recursos 0 mejoras cree gue se necesitan para desempefiar mejor su trabajo?
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Seccion C — Coordinacién y comunicacion

8. Lacomunicacion con mi jefe inmediato es clara y constante.

11 0J2 L3 LJ4 015

9. Me comunico eficazmente con otras areas del hotel.

1002030405

10. Siento que mis opiniones son tomadas en cuenta.

1002030405

Pregunta abierta:

¢Existen problemas de comunicacién o coordinacion entre areas? ¢ Cuales?

Seccion D — Percepcion general

11. El hotel opera de forma eficiente en su conjunto.

11 0J2 O3 LJ4 015

12. Me siento capacitado para realizar mis funciones.

11 0J2 L3 LJ4 015

13. El ambiente laboral es adecuado para cumplir con las tareas.

11 0J2 L3 LJ4 L5

14. Los procesos actuales permiten ofrecer un buen servicio.

11 0J2 O3 LJ4 L5

15. Mi trabajo contribuye al buen funcionamiento del hotel.

11 0J2 O3 LJ4 L5

Pregunta abierta:

¢ Qué sugerencias daria para mejorar los procesos del hotel?
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Lista de Verificacion para Observacion Directa Estructurada

Nombre del instrumento: Lista de verificacion para observacion de procesos operativos

Aplicacion: Areas operativas del Hotel Talari Mountain Lodge (recepcion, limpieza,
cocina, mantenimiento, reservas)

Tipo de técnica: Observacion directa no participativa

Objetivo: Registrar de forma estructurada el comportamiento real de los procesos
operativos internos para detectar oportunidades de mejora.

Ficha de observacion estructurada

1. El personal sigue una
secuencia logica en sus [1 [ [1
tareas

2. El tiempo de
ejecucion es razonable
y sin demoras
innecesarias

[] [] []

3. Las herramientas y
materiales necesarios
estan disponibles y se
utilizan correctamente

[] [] []

4. El area de trabajo se
mantiene ordenada
durante la ejecucion de
las tareas

[] [] []

5. El personal
demuestra claridad [] [] [1
sobre sus funciones

6. Existe interaccion
fluida y adecuada entre [1 [ []
compafieros de area

7. Hay coordinacion
efectiva con otras areas [ [] []
del hotel
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8. No se observan tiempos
muertos, esperas
prolongadas o
interrupciones sin
justificacion

[]

[]

[]

9. Se aplican protocolos o
procedimientos operativos
establecidos

[]

[]

[]

10. Se identifican
oportunidades claras de
mejora en la secuencia,
orden o distribucion del
trabajo

[]

[]

[]

Observaciones generales del observador:
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