£
&)
Newsletter The Soul of Service

Consultoria & Fornac ar

Gestion bajo presioén: el nuevo diferencial competitivo en hoteles

Cuando la tensién deja de ser coyuntural y se convierte en estructural
En las ultimas semanas el sector no ha vivido grandes terremotos normativos.
Pero si algo mas silencioso y relevante: la consolidacion de tensiones
estructurales.

v" Presioén continuada sobre costes laborales.

v Dificultad para cubrir posiciones operativas.

v" Mayor sensibilidad del cliente al equilibrio servicio—precio.

v' Debate creciente sobre absentismo y salud laboral.
Nada especialmente nuevo. Y, sin embargo, todo profundamente transformador.
Porque cuando la presién se instala, la gestion operativa deja de ser tactica y se
convierte en estratégica.

Personas: la variable que absorbe (o no) la presion

En muchos establecimientos el impacto no aparece primero en el resultado financiero.
Se percibe antes en:

e Sobrecarga de los equipos estables

e Mayor tension en mandos intermedios

o Desgaste organizativo silencioso

o Pérdida progresiva de coherencia en el servicio
La pregunta ya no es si existe rotacion.
La pregunta es si la organizacion esta disenada para absorber presion sin erosionar
cultura ni experiencia.
El absentismo empieza a ocupar espacio en el discurso sectorial.
Conviene abordarlo desde el dato y la causa raiz, no desde la percepcion.
Porque cuando el equipo se tensiona, la experiencia se resiente antes que el
margen.

Procesos: la brecha ya no es tecnoldgica, es analitica

La mayoria de hoteles han avanzado en herramientas: automatizacion, planificacion
de turnos, control energético.
Pero el verdadero diferencial competitivo hoy no esta en tener sistemas, sino en saber
leerlos:

e Productividad por departamento

¢ Ratio de horas productivas

e Coste real por unidad operativa

e Desviaciones frente a estandares
Las organizaciones que trabajan con micro indicadores anticipan. Las que operan por
intuicion reaccionan.
Y la diferencia entre anticipar y reaccionar empieza a notarse en rentabilidad y
estabilidad operativa.
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Experiencia de cliente: la coherencia como sintoma interno

El huésped no analiza vuestra estructura.
Evalua la fluidez.

En contextos tensionados aumentan las resefias vinculadas a:
¢ Tiempos de espera en momentos pico
e Descoordinacion interdepartamental
e Atencion irregular bajo presion

La excelencia no desaparece de golpe.
Se fragmenta.

Y cuando la coherencia se rompe, el cliente lo percibe antes que la direccion.

Cinco preguntas incomodas (pero necesarias) para Direccién

¢ ;Disponemos de datos consolidados de productividad por departamento en
tiempo real?

e ;Analizamos el absentismo por causa raiz o solo por impacto financiero?

o ;Nuestros jefes de departamento estan formados como gestores o solo como
técnicos expertos?

o ;lLadigitalizacién implantada esta generando eficiencia medible?

o ;lLa experiencia que prometemos refleja realmente nuestra cultura interna bajo
presiéon?

Como leemos este momento desde The Soul of Service

Este tipo de situaciones es habitual en organizaciones donde la experiencia de cliente
y la eficiencia operativa se trabajan de forma separada.

Cuando procesos, cultura y liderazgo intermedio no estan alineados, la presién externa
amplifica cualquier desajuste interno.

En cambio, cuando el equipo entiende los estandares, los procesos estan claros y los
datos se utilizan para mejorar —no para reaccionar—, la exigencia se convierte en
palanca de profesionalizacion.

Y ahi es donde empieza a construirse ventaja competitiva real.
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