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CASO 2 - HOSTERÍA CERRO DE LOS SIETE COLORES
Cuando la experiencia del cliente depende de cómo actúan las personas
Situación
Hostería Cerro de los Siete Colores es un alojamiento familiar de Purmamarca que creció rápidamente gracias al aumento del turismo. Su propuesta comercial destaca habitaciones confortables, desayuno regional y ubicación privilegiada. En redes sociales publica principalmente fotografías de habitaciones, tarifas y promociones.
Las instalaciones están en buenas condiciones y las evaluaciones sobre limpieza son altas. Sin embargo, las opiniones de los huéspedes se volvieron muy variables. Algunos califican la experiencia como excelente; otros mencionan respuestas poco amables, falta de información, demoras en resolver inconvenientes y diferencias notorias según quién esté de turno.
La propietaria considera que el problema es “falta de actitud” de algunos empleados y decidió realizar una charla motivacional. También colocó un cartel interno con la frase “Hacemos sentir al huésped como en casa”. Después de dos meses, los reclamos continuaron.
Al conversar con el personal aparecen otros elementos: los recepcionistas nuevos no tienen una guía clara para resolver situaciones frecuentes; no existe un criterio común para compensar un error; algunas decisiones solo puede tomarlas la propietaria; los turnos casi no intercambian información; y cada empleado interpreta de manera distinta qué significa brindar una atención excelente. Los colaboradores más antiguos dicen que “antes alcanzaba con entregar una habitación limpia”.
Información para el análisis
	Aspecto
	Situación observada

	Foco histórico
	Habitación limpia, ubicación y precio.

	Valor esperado hoy
	Confianza, orientación, rapidez, trato, resolución y experiencia integral.

	Capacitación
	Predominan indicaciones informales y una charla motivacional aislada.

	Autonomía
	Baja; muchas decisiones dependen de la propietaria.

	Comunicación
	Débil entre turnos; información incompleta sobre pedidos y problemas de huéspedes.

	Cultura
	Existe un lema orientado al huésped, pero no hay criterios compartidos de comportamiento.

	Resultado
	Servicio técnicamente correcto pero experiencia inconsistente.


Consigna de trabajo
Analicen el caso utilizando exclusivamente los conceptos trabajados en la clase teórica de la Semana 3. No se busca una respuesta única, sino un diagnóstico argumentado y coherente.
1. ¿Qué cambio de paradigma necesita realizar la hostería para pasar de “vender habitaciones” a crear valor para el huésped?
2. ¿Por qué una charla motivacional no resuelve necesariamente una brecha de desempeño?
3. Distingan qué problemas del caso se relacionan con SABER, SABER HACER y SABER SER.
4. ¿Qué competencias deberían formar parte del perfil de un recepcionista que represente una cultura centrada en el cliente?
5. ¿Qué papel juegan liderazgo, autonomía y comunicación entre turnos en la experiencia final del huésped?
6. Redacten un posible POR QUÉ para la hostería y expliquen qué CÓMO concretos deberían acompañarlo para que no quede solo como una frase publicitaria.
Producto esperado del grupo
Preparar una síntesis de una carilla o una exposición breve que incluya: diagnóstico central, evidencias del caso, relación entre factor humano y creación de valor, y dos acciones prioritarias de mejora.
Semana 3 - Estudio de Caso para Clase Teórica
