Clase #t 1
INTRODUCCION A LA INDUSTRIA DE LA HOSPITALIDAD

Lectura 1l

Introduccion

La industria hotelera es uno de los sectores que ha logradoun rdpido crecimiento
y que ha influenciado la economia de los diferentes paises en donde se encuentra, ya que
tiene un efecto multiplicador en las comunidades en donde se desarrolla. En estudios
recientes se ha visto que los ingresos obtenidos por el turismo internacional estan muy al
nivel de los generados por la industria de los combustibles, la de los productos
guimicos y la automotriz, que son industrias que ocupan los primeros lugares en
derrama de ingresos de exportacién. Cada vez con mas frecuencia escuchamos de la
implementacién de nuevos desarrollos turisticos, cada vez mdas grandes y con
mayores servicios complementarios que aunados al creciente desarrollo de los transportes
auguran un gran futuro a esta industria. Por la misma situacion se contempla que cada
vez mas se llevaran a cabo fusiones o absorciones de pequefias empresas a grandes
cadenas hoteleras, por las ventajas que éstas presentan sobre los pequeiios hoteles.

é¢Qué es un hotel?

El hotel es un edificio equipado y planificado para albergar a las personas de manera
temporal. Sus servicios basicos incluyen una cama, un armario y un cuarto de bafio. Otras
prestaciones usuales son la televisidn, una pequefia heladera (refrigerador) y sillas en el
cuarto, mientras que otras instalaciones pueden ser de uso comun para todos los
huéspedes (como una piscina, un gimnasio o un restaurante).

Etimologia

La palabra hotel se deriva del francés Hotel, que etimoldgicamente significaba cualquier
tipo de edificio para recibir huéspedes o visitantes frecuentes. Tiene su mismo origen que
la palabra hospital, hospitalario. Vendria a significar en este contexto, albergue
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éQué es la industria hotelera?

Es aquella que comprende todo el conjunto de establecimientos que ofrecen de forma
profesional a los viajeros cierto tipo de servicios que proporcionan a los mismos la
satisfaccion de sus necesidades bdsicas de hospedaje y alimentacién, ademds le brindan
de forma adicional servicios complementarios que le proporcionan comodidady
seguridad durante su estancia y por los cuales paga una tarifa establecida de antemano.
Estos servicios van desde la renta de autos, contratacién de guias de turistas, tiendas de
souvenirs, etc. y que se encuentran instaladas en la misma construccion del hotel.

Este importante sector que pertenece como industria al area de servicios ha tenido
que enfrentarse a ciertas particularidades propias de su naturaleza como su fuerte
estacionalidad, es decir que tiene que subsistir en las temporadas de baja ocupacion
y aprovechar las de alta, asi como un costo elevado de inversiéon en la construccion
de sus inmuebles, que tiene que estar remodelando para estar a la altura de los
nuevos edificios, depende en gran medida de los operadores turisticos mayoristas para
la promocidén de sus hoteles y sobre todo se enfrenta al cambio constante de las exigencias
de sus clientes debido al surgimiento de nuevas modalidades de turismo.

Ademas de que ofrece una amplia gama de servicios que son muy diferentes entre
si, la mayoria de cardcter intangible y que le demandan un calculo minucioso de sus
costos para no incurrir en pérdidas importantes.

La industria hotelera es conocida por sus hoteles, restaurantes y bares. Sin embargo, la
hospitalidad tiene un alcance mucho mas amplio. Aqui nombramos los cuatro sectores
distintos que componen la industria hotelera:



a. Hospedaje: sector central de la hosteleria. Incluye hoteles de lujo de 5 *hoteles
boutique, Bed and Breakfast (Airbnb), hostales, areas de acampada; el sector del
alojamiento cubre un amplio espectro de propiedades.

b. Alimentos y bebidas: (es decir, A&B): con mucho el sector mas grande de la
hosteleria, que estd compuesto por todo tipo de negocios que ofrecen alimentos,
bocadillos, bebidas en su establecimiento, en la calle o en el hogar.

C. Recreacién: emprendimientos recreativos que se centran en el entretenimientoy la
relajaciéon de los huéspedes, como parques de diversiones, cines (de cine) y casinos.
d. Viajes y Turismo: incluye todos los medios de transporte para trasladar a los viajeros

de un lugar a otro como lineas aéreas, trenes, autobuses, cruceros.

La industria se ha visto grandemente afectada por un entorno econdmico cada vez
mas competitivo, con el nuevo surgimiento de empresas de conceptos novedososy
originales. Todo esto aunado al rapido desarrollo en tecnologiale ha demandado llevar
a cabo una serie de innovaciones que le permitan ofrecer al cliente toda una gama de
practicas que le faciliten los procesos de eleccion de un destino turistico, ademds de
facilitarle la informacién atil para controlar su administracién y el buen funcionamiento
de la compaiiia.

Debido a las peculiaridades de esta industria presenta ciertas caracteristicas que son
propias de su naturaleza de prestacidn de servicios y que son las siguientes:

e Existe un contacto directo entre el productor y el consumidor, esto para
muchos es una ventaja, ya que se puede establecer una buena relacién con el
cliente que favorezca la impresién que se lleve de los servicios que se le
proporcionarony al mismo tiempo obliga a esta industria a tener un personal
altamente capacitado para lograr una buena imagen desde el primer contacto.

e Necesita llevar a cabo innovaciones rapidas y continuas. Como ya se menciond,
debido a la cambiante caracteristica del turismo, la industria hotelera debe
reaccionar con rapidez y efectividad a los nuevos retos que se van presentando en
cuestién de cambios para satisfacer los nuevos requerimientos de sus clientes.

e Le afecta directamente el impacto de la situacion econdmica, politica y social
del lugar en donde se encuentra ubicada.

e Es una industria de produccidon limitada, ya que estd sujeta al nimero de
habitaciones con las que cuenta, no puede producir mas alld de su capacidad
de hospedaje.

e No hay unasegunda oportunidad. El control de calidad se hace después de prestado
el servicio, por lo que ya no hay ocasidon para rectificar los errores cometidos.
Esto conlleva a ser perfeccionistas en el servicio.

Principales cadenas hoteleras debido al acelerado crecimiento de esta industria surgieron
grandes hoteles por todas partes, por lo que los pequefos hoteles que ya existian fueron
perdiendo mercado dentro de la industria. Una solucién a este problema fue que las
grandes empresas fueron absorbiendoa las pequenas, a las cuales les imprimian
el sello propio de su marca.



Una cadena hotelera, es un grupo de hoteles que pertenecen o son administrados por una
misma empresa. Definida de otra forma, es una “agrupaciéon organizada de empresas
hoteleras que tienen entre ellas vinculos de propiedad o que estdn ligadas entre ellas
de otra forma para conseguir ventajas de rentabilidad”. (Belloni Federico, 2013).

Histéricamente hablando, la primera cadena hotelera internacional surgié en 1943
cuando Conrad Hilton inaugurdé uno de sus hoteles en San Juan de Puerto Rico. Este
hombre tenia una vision muy especial para los negocios en esta industria, su historia
comienza en el afio de 1919 cuando adquiere un pequefio Hotel en la ciudad de Cisco en
Texas, mismo que fue remodelando hasta convertirlo en un hotel de gran categoria, una
vez que desarrolld este concepto abre su primer hotel de lujo, el Hotel Plaza. Poco
a poco va ganando popularidad este concepto y logra vender los derechos de imagen
a una empresa britdnica que adoptd el nombre de grupo Hilton.

Podemos seguir a lo largo de los afios su gran capacidad de innovaciéon dentro de la
industria:

1. En 1927 seinaugura el primer hotel con agua corriente y aire acondicionado en areas
comunes, el Wasco Hilton.

2. En 1943 funda la primera cadena hotelera con hoteles de costa a costa en Estados
Unidos.

3. En 1947 el Hotel Roosevelt Hilton fue el primero en instalar television en las
habitaciones. Es el primero en establecer una oficina central de reservaciones
y se convierte en el pionero al abrir el primer hotel de aeropuerto en San
Francisco, California.




4.

Es la primera compaiiia de hospedaje de lujo en desarrollar el concepto de
franquicia en la industria hotelera. Como vemos fue aprovechando los desarrollos
tecnolégicos para poner a sus hoteles en los primeros lugares de avances
especializados.

Esta cadena se dedica principalmente a la comercializacion de viajes de
negocios, complejos turisticos y de ocio, pero también haincursionado en el mundo
de la aviacidon y en el negocio de renta de autos.

En la actualidad cuenta con alrededor de 2,000 hoteles esparcidos por los 5
continentes, en los cuales podemos encontrar la misma filosofia que lo
caracterizo desde sus inicios con la frase “be my guest”. La ventaja que tienen
las cadenas hoteleras respecto a los hoteles independientes es que pueden
bajar los costos de compras de los diferentes insumos, ya que lo hacen por
grandes volumenes y esto les permite obtener de los proveedores buenos
descuentos. Ademas de que sus estrategias publicitarias y de mercadotecnia
también se abaratan, ya que los anuncios que hacen funcionan para todos los
hoteles de la cadena.

Actualmente las grandes cadenas hoteleras cuentan con hoteles en casi todo el mundo y su
marca estad asociada con los diferentes servicios que presta cada una. Asi como han
logrado un gran desarrollo tecnoldgico y de infraestructuras que les ha otorgado un
lugar especial dentro del gusto de los viajeros.

A continuacién veremos algunas caracteristicas que las cadenas hoteleras ofrecen con
respecto a los hoteles independientes:

Establecen estandares en todos los hoteles de la cadena, tanto en la prestacién
del servicio como en su calidad.

Cuentan con una imagen perfectamente definida de sus servicios, por ejemplo
si son hoteles de negocios todos ellos cuentan con esa imagen.- Obtienen una
imagen de marca diferenciada.

La capacitacion que se lleva a cabo con sus trabajadores es constante y basada en
sus premisas de calidad.

Tienen una mayor proyeccion comercial.

Enfrentan el futuro con mayor capacidad de adaptacion a los cambios que se puedan
dar en el entorno.

Realizan planes de mercadotecnia aplicables a todos los hoteles
pertenecientes a la cadena, consiguiendo con esto disminuir costos.
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