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Acercadd autor

Dennis L. Foster es autor de 33 libros publicados sobre hospitalidad,

negocios, finanzas, computacion, vigesy turismo. Como consultor de
las principal es cadenas hoteleras durante los Ultimos 20 afios, escribid
una serie de guias de adminigtracion paralaindustria de la hospitalidad
y un programa de estudios para capacitar a aquellos que se inician en
este campo. En fecha reciente, elabor6 un programa de estudios mas
extenso, basado en |as técnicas mas recientes de capacitacion profesio-
na, orientadas ala préctica. El resultado son los libros que forman esta
Serie de Turismo. A Dennis L. Foster se le considera un pionero en €

campo de |latecnol ogia educativa, por |o que su nombre estaen laslistas
de International Who's Who of Authors and Writers (Quién es quién
entre los autores y escritores a nivel internaciona), International

Who's Who of Intellectuals (Quién es quién entre los intelectuales a
nivel internacional) y en e American Leaders Hall of the Fame (Sdlén
de lafama de lideres estaduni denses).



Prefacio

Introduccion a la industria de la hospitalidad se ide6 como una
introduccion al temay alavez como parte de un programa completo
de estudios orientado a la practica. El libro de texto es resultado de los
programas que se utilizan para capacitar alos gerentesy alos empleados
en las principales cadenas hoteleras, las franquicias y los establecimien-
tos independientes. El programa también ha sido aplicado desde 1985
en ingtitutos de hoteleria, y en escuelas publicas y privadas. Se da mayor
relevancia a las habilidades précticas relativas a trabajo y también alos
conocimientos generales y técnicos que requiere el empleado califica-
do queingresapor primeravez en € campo de la hospitalidad moderna.

En Introduccién a la industria de la hospitalidad se combina la
lectura con refuerzos didacticos y proyectos de aplicacion précticaya
gue, "al aprender haciendo" los estudiantes reciben una capacitacion
rigurosa, relevante y practica.

Cada capitulo se estructuro alrededor de las metas, objetivosy tareas
necesarios para crear no solo aptitudes para la industria hotelera, sino
también el potencial para el futuro progreso.

13
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Objetivosde aprendizaje

Contenido

Introduccién a la hospitalidad es un texto apropiado paralos dumnos
gue tienen poca o ninguna experiencia en € campo de la hospitaidad.
El texto también es un recurso adecuado para la educacion continua'y
un libro de consulta para aguellos que actuamente laboran en €
campo.

El texto se divide en diez capitul os que corresponden alas principaes
areas de estudio de la presente obra.

Antecedentesdela industria dela hospitalidad

El primer capitulo explicacdmo € pasado, d presentey d futuro dela
industria de la hospitaidad estan vinculados debido a influencias cultu-
raes, socidesy econdmicas. Se dan aconocer d estudiante los origenes
de laindustria de la hospitalidad desde los tiempos biblicos hasta €
surgimiento del hote econémico y € papel fundamentd que desempe-
fiaron persongjes historicos importantes. El capitulo también aborda los
factores que condujeron ala era de la competencia en los afios 90.

Laindustria de hospedaje en la actualidad

En este capitulo, & estudiante conoce los principa es segmentos de la
industria de hospedgje y examina las categorias de los hoteles, desde €
hotel econdmico y de sarvicio limitado hastad deluxe (mas lujoso). En
cada seccidn se describen las caracteridticas digtintivas de los diversos
tipos de establecimientos, que incluyen a los hoteles tradicionales,
moteles, resorts, centros de convenciones y conferencias, y bed and
breakfast inns (posadas habitacion y desayuno). Al estudiante también
s leinformaacercade los criterios y Sstemas de dasificacion utilizados
por |os evauadores de laindustria para asignar categorias alas propie-
dades.
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Propiedad y administracion

La propiedad y los métodos de administracion se explican en este
capitulo, ademas de conceptos tales como administracion indepen-
diente, cadena, franquicia, contratos de administracion, organizaciones
de referencias y sistemas de reservacion. Se trata de que el estudiante
entienda las funciones, objetivos y responsabilidades de los propieta-
riosy de la administracién, y a que descubra la importancia de saber
manejar la ocupacion.

Organizacion

El estudiante explora la organizacion de un motel de servicio limitado,
uno de mediana categoriay un resort de grandes dimensiones. Identi-
fica los principales departamentos y puestos, y establece las relaciones
entre ellos.

Operaciones de la recepcion

El capitulo versa sobre el campo de accion de las habitaciones, sobre
la organizacién de larecepcion, y analiza las tareas y responsabilidades
de cada puesto de la recepcion. El estudiante aprende lo que son las
reservaciones individuales (estancias breves) y grupales, € registro de
los huéspedes y las estadisticas de la recepcién. El capitulo también
explica como utilizar e interpretar 1os reportes de estado de habitacio-
nes, los reportes de saldo alto y los prondsticos de ocupaci on.

Servicios al huésped

En el capitulo, el estudiante aprende acerca de la organizacion y las
funciones de los botones y examina puestos del capitan de botones, los
porterosy el concierge (gerente de servicios a huésped). En el capitulo
se comentan las caracteristicas del personal de servicios eficientey las
tendencias actuales en los servicios a huésped.

Ama de llaves, mantenimiento y seguridad

El capitulo resume la organizacién del departamento de ama de Ilaves
y destaca las responsabilidades del ama de Ilaves gecutiva, las camaris-
tas, los mozos, los trabajadores de servicios y el personal de servicio
vespertino. El estudiante discierne las operaciones y procedimientos
del departamento y aprende cdmo preparar e interpretar una hoja de
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trabajo diario y un reporte del departamento de ama de llaves. Se
exponen, también en el capitulo, las responsabilidades de |os trabaja-
dores de roperia y las funciones importantes de los departamentos de
mantenimiento y seguridad.

Operaciones de alimentos y bebidas

Se trata de que € estudiante llegue a comprender la organizacion y las
funciones de la division de alimentos y bebidas, examine las tareas de
los departamentos de produccion y servicio de alimentos, y el servicio
de bebidas y banquetes. En el capitulo también se trata sobre los
controles de costos de alimentos y bebidas y especifica los factores,
métodos y procedimientos para controlarlos.

Comercidizacion y ventas

Los mercados de laindustria de la hospitalidad, |os canales de distribu-
ciony laorganizacion formal de la division de comercializacion y ventas
se definen en este capitulo. El estudiante conoce las responsabilidades
de las personas que ocupan |os siguientes puestos:. director de comer-
cializacion, gerente de ventas a grupos, gerente de ventas para vigjesy
excursiones, gerente de ventas de banquetes, gjecutivo de cuentas y
gerente de publicidad. Ademas, se expone laimportancia de las ventas
internas'y se describen los diversos métodos para promover |os produc-
tos del hotel y los servicios alos huéspedes.

Departamento de contabilidad

El estudiante examina las funciones del departamento de contabilidad,
aprende los principales conceptos contables y explora la organizacion
formal del personal de negocios. En el capitulo se describe el uso de
importantes instrumentos contables, entre otros: facturas, ingresos de
caja, cuentas por cobrar, egresos de caja, 6rdenes de compray cuentas
por pagar. También se explica cOmo usar e interpretar 10s reportes
financieros, los prondsticos de ventas y |os presupuestos de operacion.
Se discute la importancia de la automatizacion en la industria moderna
de la hospitalidad.

Guiade estudio

Laguia de estudio es un recurso de interaccién que facilita el aprendi-
zgey refuerzalainformacion presentada en cada capitulo. Cada seccion
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contiene oraciones o parrafos cortos que resumen la informacion del
capitulo y espacios que debe llenar el estudiante. La guia de estudio
ayuda al estudiante a identificar los conceptos importantesy, alavez,
a gercitar sus habilidades de interpretacion.

Glosario

Al final del libro se incluye, como material de consulta, un glosario de
los términos importantes de |a hospitalidad.

Estructuradel libro

L os siguientes elementos han sido integrados en €l libro:

m Objetivos del capitulo

m Conceptos clave

m Guiade estudio

m Preguntas de repaso

m Actividades

m Lahoteleriaen el escenario

Todos los capitulos incluyen objetivos de aprendizaje y unalista de
conceptos clave. La guia de estudio que se encuentra al final del libro
presenta informacion parareforzar el contenido de cada capitulo. Las
preguntas de repaso planteadas al final de cada capitulo evaluan la
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comprension del estudiante respecto a temas importantes, antes de que
el aumno inicie las actividades propuestas. Las actividades dirigen el
conocimiento del estudiante hacia la resolucion de problemas précti-
cos. La seccion "La hoteleria en e escenario” contiene informacion
adicional para estimular €l interés del estudiante y ampliar su
conocimiento.

Guiadd instructor

SeriedeTurismo

La Guia del instructor, que se obtiene mediante pedido, documenta los
objetivos de cada fase de la ensefianza, proporciona sugerencias didéc-
ticas, planes para las lecciones, respuestas a los gjercicios y material
visual que puede ser reproducido.
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Una introduccion a la hospitalidad forma parte de un programa
completo de estudios y capacitacion, orientado hacia la préctica. Otros
titulos de la serie son:

m Introduccién a losviajesy el turismo

m Agencias de viajes: administracion y operacion

m Ventas y mercadotecnia para el profesional del turismo
m Recepcion en hoteleria: administracion y operacion

En esta serie se le da la mayor relevancia a aspectos como: el
conocimiento especializado, la perspectiva de la industria, la resolucion
de problemas y las habilidades précticas; todos ellos en conjunto
distinguen a candidato bien informado, susceptible de ser contratado
y digno de ser ascendido, de aquel que solo se ha gradia ) en un
programa de capacitacion hotelera.

Dennis L. Foster

* LaGuia dd instructor esti disponible sdlo eninglés.
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Los huéspedes siempre son bienvenidos

La industria de la hospitalidad es una de las
industrias mas antiguas del mundo. Los primeros
exploradores, comerciantes y misioneros necesita-
ron hospedaje, comida y descanso durante sus
viajes. En el momento en el cual la gente abrié
sus hogares y sus cocinas a aquellos cansados
viajeros, nacio la industria de la hospitalidad.

Si bien los lugares donde hospedarse varian
ampliamente, y los servicios han cambiado y se

han expandido en gran manera a través de los
siglos, una caracteristica permanece inmutable en
la industria de la hospitalidad: jLos huéspedes
siempre son bienvenidos!

Desde un saludo amistoso del portero hasta el
servicio del desayuno a la habitacion, en la
industria de la hospitalidad se ofrece a los viajeros
un hogar lejos de casa.

s
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Comer fuera

Proporcionar alimentos y bebidas es uno de
los servicios mas antiguos relacionados con
la industria de la hospitalidad. Una comida
romantica para dos personas o0 un banquete
para dos mil personas son operaciones com-
plejas que implican muchas funciones espe-
cializadas y servicios de un personal bien
capacitado.

Planear el menud, comprar los alimentos y
bebidas y prepararlos son los pasos basicos.
Crear una atmésfera agradable y dar un
servicio provisto de atenciones y cortesia
pueden hacer de un alimento una experiencia
memorable que ocasionara que los huéspedes
vuelvan una y otra vez.

e




PREFACIO  xix




VIP (Very Important
Person, Persona
muy importante)

Si usted atiende a un embajador, a un
hombre de negocios, a un participante de
una convencién o a un vacacionista, usted
atiende, en todos los casos, a una persona
muy importante: el huésped.

Los hoteles y moteles, bed and breakfast
inns ("posadas habitacion y desayuno") y las
posadas campestres estan en la industria
para brindar comodidad a los huéspedes
durante su estancia. Los servicios al hués-
ped han cambiado y se han expandido a
través de los afios, y ahora pueden incluir
entre otros servicios: hacer arreglos para
obtener entradas al teatro o a lugares de
interés. El concierge (gerente de servicios
al huésped) tendra informacion para los
huéspedes acerca de restaurantes, museos
y actividades deportivas, e incluso también
de tratamientos médicos y dentales de
urgencia.




El negocio de
la hospitalidad

¢,Busca una carrera dentro de la industria
de la hospitalidad? En la actualidad ésta es
una de las industrias que crece mas rapido
a nivel mundial, y las oportunidades son
muchas y variadas.

En alguna época los hoteles simplemente
eran lugares para pasar la noche; en la
actualidad ofrecen servicios de alimentos,
bebidas y banquetes, facilidades para llevar
a cabo conferencias y paquetes muy com-
pletos de vacaciones y recreacion. ¢Le
agradaria atender a los huéspedes o prefe-
rirfa trabajar sin tratarlos directamente? Hay
un lugar para cada gusto en la industria de
la hospitalidad.
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Reconocimientos

El autor desea agradecer la contribucion de las siguientes organizacio-
nesy personas sin las cuales la serie El Profesional de la Hospitalidad
no hubiera sido posible: por |a asistencia técnica a los Holiday Inns,
Hilton, ITT/Sheraton, Days Inns, Quality Inns, Hyatt Regency, a la
American Hotel and Motel Association (Asociacion de hotelesy moteles
de Estados Unidos), ala Corporacion IBM, alaU.S. Bureau of the Census
(agencia del gobierno de Estados Unidos para € censo), a Travel Data
Center (Centro de informacion sobre vigjes); por lainvestigaciony la
asistencia técnica y editorial a Susan Murany y a Janel Wire. Gracias
también al gran nUmero de gerentes, instructores y empleados que
contribuyeron de muchas maneras a conformar este cuerpo préactico
de conocimiento.

El editor y €l autor agradecen alos educadoresy a los profesionales
de la industria que aportaron su valioso tiempo y su energia creativa
para desarrollar la serie El Profesional de la Hospitalidad. Los revisores
han sido criticos, cuidadosos y claros. Mucho |e debemos a sus contri-
buciones.






| ntroduccion

En Inveflochy Castle en Escocia, € propietario recibe alos huéspedes
a pie de una €egante escd era de piedra, luego los sduda a medida que
caminan al comedor para gozar de un alimento preparado por un chef
(cocinero) dd paacio de Buckingham.

L os huéspedes que llegan d PlazaHotdl en Nueva Y ork perciben en
el ambiente un perfume francés y la champafia fria los espera en su
habitacion. El mobiliario es € apropiado paralas recamaras de laredeza
europea.

Cuando un avion aterriza en Tongatapu, en d idilico reino de Tonga
en d Pacifico dd Sur, un tropd de entusiastas idefios saluda a cada
vigero que llegacomo s fuerauna celebridad.

En d Bangkok Regent, cuando los huéspedes despiertan, cada
mafiana encuentran sus zapatos perfectamente lustrados.

En & Hotd Plaza Athenée en Paris,  persond memorizad gpdlido
de cada cliente. Cuando los huéspedes se retiran del hotdl, tienen la
sensacion de haber visitado aun amigo persond.

En d Méaagi Idand Resort en lasidas Fiji, losmiembros ddl hotdl se
despiden de los huéspedes con una cancion.

Todas éstas son imagenes de la hospitdidad: saludos cdidos, exce-
lentes dojamientos y acciones amistosas. Detrés de dlas se encuentran
profesionales dtamente calificados y capacitados, quienes escogieron
una carrera como ninguna otra. Gracias alos esfuerzos de estos profe-
sonaes, cada huésped se sente un VIP (very important person, perso-
na muy importante). Para la gente que ofrece sus servicios en los
hoteles, motdles y resorts de todo & mundo, la hospitadidad no es sdlo
unameratradicion, sino un estilo devida

Un diccionario define hospitalidad como "la recepcion y d trato
amistosos a extrafios'. Para la mayoria de la gente, la hospitalidad
significa servir a los huéspedes con cortesia y calidez. También la
hospitalidad es una industria conformada por negoci s que proporcio-
nan hospedge, dimentosy otros sarvicios alosvigeros. Los principaes
componentes son hoteles, moteles, posadas (inns), resorts y restauran-
tes. Entodos dlos, "larecepciony € trato amistoso alos extrafios' son
fundamentdes parad éxito.

En un sentido amplio, el término industria de la hospitalidad se
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refiere a un grupo relacionado con € turismo, € entretenimiento, la
transportacion y el hospedaje, que incluyen, entre otros, cruceros,
lineas aéreas, trenes, compafiias arrendadoras de autos y operadores
de excursones. Sin embargo, los dos principales segmentos son la
industria de hospedgje (también llamada industria hotdera), y la
industria de dimentos y bebidas conocida también como industria
restaurantera). La primeraindustria esta constituida por negocios que
proporcionan alojamiento temporal a cambio de un pago y reciben
el hombre de establecimientos de hospedaje; las personas que
ocupan estos establecimientos se llaman huéspedes o clientes.

Los hoteles, centros de convenciones, resorts, moteles y posadas
(inns), son tipos de establecimientos de hospedaje. Un hotel en parti-
cular, como € Hotd Ritz de Paris o  Plaza Hotdl de Nueva Y ork, se
denomina propiedad. Dos 0 més propiedades que pertenecen o que
operan bgjo & mismo nombre o la misma compafiia forman una
cadena.

L os establecimientos de hospedaje, que abarcan hotdes, centros de
convenciones y bed and breakfast inns (posadas habitacion y desayu-
no), forman la industria que ocupa € séptimo lugar entre las mas
grandes del mundo y genera aproximadamente 36 mil millones de
ddlares en ventas anuales. Los términos establecimiento de hospedaje
y hotel pueden utilizarse indistintamente.

La industria moderna de la hospitalidad es complgay diversa. En
Estados Unidos existen més de medio millon de hoteles, moteles,
resorts que representan mas de cien millones de habitaciones. Los
dueios de estas propiedades son desde pequefios empresarios hasta
corporaciones multinacionales. Los grandes hoteles como Chicago
Hilton, Wadorf Astoriay Sheraton Pdace alguna vez fueron famosos
por su esplendor y tamario, pero la mayor parte de los hoteles en la
actualidad tienen menos de 100 habitaciones y los operan empresarios
independientes.

Lacareraen d campo de la hospitaidad es una de las mas desafian-
tesy requiere la més dta epecidizacion. Entre la gente que se hospeda
en un hotel 0 come en un restaurante, poca se da cuenta de cuantas
personas especializadas en diferentes ramas se requieren para que la
operacion se lleve acabo ala perfeccidon y produzca ganancias. Abun-
dan oportunidades de hacer carrera para las personas capacitadas que
incursionen en € campo de la hospitalidad. El ambiente de trabagjo es
interesante, ofrece grandes retos y muchas oportunidades para €
progreso.

En este libro, explorarés el pasado y € presente de laindustria de
hospedaje, y después examinaras cOmo opera un hotel moderno.
Conoceras |as funciones de resarvaciones, administracion de habitacio-
nes, recepcion, servicios ad huésped y sistemas de automatizacion del
hotel. Para aplicar 1o que has aprendido, crearasy operaras tu propio
hotel hipotético, mang/ando todas las funciones que se requieren para
gue opere de formaeficiente y productiva.
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Panorama de empleo en la industria de la hospitalidad

Laindustria de la hospitalidad ofrece muchas oportunidades para €
empleo y e progreso. Debido a la constante construccién de nuevos
hoteles, |a expanson de las cadenas exigentes y la operacion de nuevos
resorts hay una demanda continua de profesionales capacitados en
todas |l as categorias de empleos. En los hoteles de mediana categoriay
de lujo amenudo se abren nuevos puestos. Enlasfiguras 1-1y 1-2 se
listan diversos puestos en & campo de lahospitaidad.

Recepcion Oficine administrativa

Asistente de contador
Contador
Representante del hotel
Ejecutivo de cuenta
Asistente de publicidad

Recepcionista

Cajero de recepcion

Asistente de servicios al huésped
Auditor nocturno

Encargado de reservaciones
Capitan de botones (bellboys)

Alimentos y bebidas

Asistente de cocina
Capitan de servicios
Hostess

Gerente de bebidas Ama de llaves

Supervisores de piso

Jefe de almacén
Supervisor de roperia
Asistente del ama de llaves

Figura 1-1 Ejemplos de puestos que se ocupan al ingresar al campo de la hospitalidad.
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Recapcitn

Gerente de la recepcion
Subgerente

Gerente de servicios al huésped
Gerente de residentes

Gerente de reservaciones
Concierge

Gerente de convenciones

Oficina sdministrativa

Contralor

Gerente de contabilidad

Director de ventas

Gerente de ventas de convenciones
Gerente de publicidad

Alimentas y behides

Gerente de alimentos y bebidas
Gerente de produccion de alimentos
Gerente de servicio de alimentos
Gerente de comedor

Gerente de venta de banquetes
Gerente de aimacén

Cameristes

Ama de llaves ejecutiva
Jefe de mantenimiento
Gerente de compras

Figura 1-2 Ejemplos de puestos de supervision en el campo dé la hospitalidad.










CAPITULO1

Antecedentes

delaindustria
dela hospitalidad

Objetivos del capitulo

Al terminar este capitulo, usted debera ser capaz derealizar las
siguientestareas.

m |dentificar alos persongesy los acontecimien- Rogers, William Chapman Raston, Ellsworth
tos histéricos que influyeron en la configura: M. Statler, Conrad Hilton, Kemmons Wilson,

cion delaindustriade la hospitalidad. Howard Johnson, Willard Marriott, y Cecil B.

m Explicar € origen delapaabrahotd. Day.

m Describir los rasgos de las primeras posadas = Describir [os motivos que dieron origen d auge
europess. dd hotel econdmico.

m Nombrar y discutir los primeros hoteles estae m Mencionar las tendencias actuaes en la cons-
dunidenses. truccion y € desarrollo de hoteles.

m Explicar laimportante contribucién de Isaiah

L as lecciones del pasado

El pasado, € presentey, quizas, € futuro de laindustria de la hospita:
lidad estén intimamente ligados. Las industrias actuales de hospedgey
restaurantes son € resultado de laevolucién socid y cultura de muchos
siglos. El hospedaje comodo, higiénico se consideré algunavez el
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Los buques mercantes eran el o . . ; L . .
medio de transporte que utiliza-  privilegio exclusivo de los ricos, pero con € surgimiento de laindustria

ban los antiguos viajeros. y la expansién de la democracia, |a hospitalidad se hizo accesible al
ciudadano comun. El progreso en la transportacion permitié a mas
gente vigiar distancias més largas a un costo mas bajo, y €l turismo se
desarroll6 en todo el globo.

De sus humildes inicios, la hospitalidad y el turismo crecieron hasta
convertirse en las dos industrias més grandes de todo € mundo. Muchos
estados y naciones dependen en gran manera de los dolares que arroja
el turismo para proveer empleo a los ciudadanos y propiciar € bienestar
de ellos. Un mundo sin espacio y servicios relacionados a los vigjes es
impensable en el contexto de lavida moderna.

Actualmente, la industria del hospedaje es complejay diversa. En-
tender por qué esto es asi, requiere un vigje breve através de la historia.
Desde las posadas de los tiempos biblicos hasta los complejos resorts
modernos, la evolucion del establecimiento para hospedaje ha influido
en, y a su vez ha sido influida por, los cambios sociales, culturales,
econdmicos y politicos de la sociedad.

Origenesdelaindustria dela hospitalidad

Cuando los antiguos hombres se aventuraron a salir por primeravez de
sus asentamientos tribales, no habia, desde luego, hoteles en los cuales
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pudieran alojarse. Muy probablemente, estos primeros vigeros fueron
guerreros 0 comerciantes. Los conquistadores armaban sus tiendas
donde o deseaban: en cambio, |os mercaderes, como buscaban hacer
trueques con herramientas, vestido y ganado en las nuevas tierras,
daban un dto valor ala hospitalidad. Los primeros vigeros intercambia
ban mercancias —tales como adornos, tela 0 animales— por hospedaje.
Indudablemente, hospedar fue una de las primeras empresas comercia-
les, y la hospitalidad fue uno de los primeros servicios a cambio de
dinero.

Las posadas de los tiempos biblicos ofrecian apenas un poco mas
gue una cama o una banca en el rincon de un cuarto o del establo. La
mayoria de estos establecimientos no eran sino moradas privadas que
ofrecian alojamiento temporal para los extrafios. Los huéspedes se
guedaban en cuartos comunales de gran tamafio donde no existia
higiene ni privacidad. Las tarifas eran razonables —aproximadamente
2 centavos por noche— pero la compafiia era ruda; 10s vigjeros com-
partian los cuartos con los caballos y el ganado.

El acontecimiento méas famoso en torno al hospedagje o refiere la
version King James de la Biblia. Mariay Jose fueron rechazados por el
mesonero de Belén porque "no habia lugar en el meson". Segun los
eruditos biblicos, el mesonero tal vez quiso decir que el cuarto no era
adecuado para una mujer a punto de dar aluz. En ese tiempo, y durante
muchos siglos después, hombres y mujeres compartieron el mismo
alojamiento y los acompariaron caballos, pollos, cabrasy ovejas. El
establo donde Mariay José pasaron la noche, probablemente fue tan
comodo como el meson, y seguramente mas privado que éste.

En €l tercer siglo de la eracristiana, el Imperio Romano desarroll6
un sistema extenso de caminos revestidos con ladrillos en Europay Asia
Menor. Para conveniencia de |os vigjeros, se construy6 una cadena de
alojamientos a las orillas de las principales vias publicas, desde Espafia
hasta Turquia.

No fue sino hasta la Revolucion Industrial, en el siglo xviii, cuando
las tabernas europeas comenzaron a combinar hospedaje con servicio
de comiday bebida. A pesar de ello, la higiene recibio poca atencion.
Los vigjeros todavia tenian que compartir con otras personas las camas
y las habitaciones, y las tarifas eran altas. Como las posadas y tabernas
europeas donde |os mercaderes y soldados pasaban la noche era inade-
cuada para los aristOcratas, se erigieron, para éstos, estructuras lujosas,
con cuartos privados, saneamiento individual y todas las comodidades
de los castillos europeos. Los nuevos y elegantes estableci mientos
adoptaron la palabra francesa hotel, que significa mansion, y sus tarifas
excedian los recursos de |os ciudadanos comunes.

Durante la época colonial en Estados Unidos, |as posadas siguieron
el modelo de las tabernas europeas, en las que dos 0 mas huéspedes
compartian las habitaciones. En la novela Moby Dick de Herman
Mélville, un marinero pasala noche en una posada del siglo xix en Nueva
Inglaterra; a levantarse descubre que comparte la cama con un canibal
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En las antiguas posadas y taber-

nas europeas se ofrecia comida, . .
bebida y hospedaje, pero muy tatuado. Aunque no todos los clientes se encontraban durmiendo con

poca comodidad. un guerrero melanesio, compartir la cama con extrafios era una practica
comun en las primeras posadas de Estados Unidos y Europa.

A lo largo del siglo xX, los posaderos estadunidenses mejoraron los
servicios y continuaron construyendo propiedades de mayor tamarfio y
las equiparon mas ampliamente. La mayoria de tales establecimientos
se localizaban en los puertos y operaban junto con las tabernas. Pero la
tendencia vigjera de los estadunidenses produjo una constante inspira-
cion en las casas de hospedaje. Ningun otro factor influyo tanto como
el espiritu democratico de la nacion para desarrollar un hospedaje
comodo e higiénico, accesible al ciudadano comun.

El primer hotel estadunidense, el City Hotel, se inaugurd en 1794,
en € bullicioso puerto de la ciudad de Nueva Y ork que en aquel tiempo
tenia 30 000 habitantes. A diferencia de cualquier establecimiento de
hospedaje anterior, el City Hotel no era sdlo una residencia o una
taberna ala que se hubieran afiadido habitaciones para huéspedes, sino
un espacioso edificio autbnomo —uno de los méas grandes en Nueva
Y ork— con 73 cuartos para huéspedes, cuyo proposito Unico era el
hospedaje.

El City Hotel inspird la construccion de otros hoteles pioneros.
Primero aparecié la Exchange Coffee House en Boston, después un
segundo City Hotel en Baltimore, seguido de la Mansion House en
Filadelfiay e Adelphy Hotel en Nueva Y ork. Estos hoteles se convirtie-
ron en importantes centros sociales y, a diferencia de sus contrapartes
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N

Los hoteles grandes y lujosos,
como éste, florecieron en el siglo

X europeas, daban la bienvenida a quienquiera que pudiera pagar las

tarifas razonables. Entre tanto en Europa, un hospedaje higiénico con-
tinuaba siendo considerado un privilegio reservado a la aristrocracia
En cambio en Estados Unidos, los alojamientos limpios y cémodos
estaban aladisposicion de cualquier trabajador o familiade clase media

| a edad dorada delos hoteles

En 1829, d arquitecto Isaiah Rogers emprendio la construccidn de un gran
hotel en Boston. Su creacion, la Tremont House, fue €l primer hotel de
primeraclasey €l hito hacialarevolucion en la hospitalidad. Tremont
House fue el primer hotel que ofrecié habitaciones con llave. Cada
habitacion tenia un lavabo, una jarray una barra de jabon. Otra de sus
innovaciones fue emplear personal de tiempo completo —incluyendo
un portero uniformado— para saludar y atender alos huéspedes. En €l
lobby (vestibulo) se hallaba un restaurant francés. Tremont House fue
la precursora de una nueva generacion de prestigiosos establ ecimientos
de hospedaje. Le siguieron en Chicago Grand Pacific, la Palmer House
y la Sherman House; en St. Louis, los Planters; y en Omaha, |os Paxton.
En 1874, en San Francisco, un banquero y antiguo carpintero de
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barcos, William Chapman Raston, se dio alatarea de condruir € hotel
mas lujoso del mundo. Ralston habia llegado a California durante la
fiebre del oro, pero habia hecho su fortuna en la banca. Su grandiosa
creacion, € Paace Hotel, ostentaba 800 habitacionesy se erguiaala
altura de siete pisos. Este hotel se convirtié en un simbolo de la
trangicion de San Francisco: de un pueblo floreciente a una prominente
ciudad de estatura internaciond. El plano arquitecténico se basaba en
el de los palacios europeos; |0s pisos eran de marmol, € techo presen-
taba domos de vidrio opaco, y tres patios enormes abastecian de luz y
arealos cuartos interiores. El marmol para revestir 40 000 pies cuadra-
dos fue suministrado por 15 canteras diferentes, y para los acabados
interiores se importaron maderas preciosas de 13 paises. El primer hotel
moderno de lujo, & Paace, tenia su propia planta eléctrica, un abaste-
cimiento de agua proveniente de pozos profundos, extinguidores de
fuego y aire acondicionado.

El Paacey los hoteles de primera clase que le Siguieron atraian ala
gente extremadamente ricay, como |os hotel es europeos de su clase,
estaban més dladelosrecursos dd ciudadano medio.

Una habitacion y un bano por un délar y medio

A principios dd sglo XX, un nuevo tipo de vigiero entr6 en escena—
hombre de negocios— para quien € aojamiento era un dilema: los
grandes hoteles eran muy carosy las posadas a edtilo antiguo, antihi-
giénicas. Paradojar aeste nuevo tipo de huéspedes, Ellsworth M. Statler
inventé un nuevo tipo de establecimiento para hospedaje: € hotel
comercid. El primer Statler Hotd se inaugurd en Buffao, Nueva Y ork,
en enero de 1908.

Statler tomo e concepto de los cuartos privados e higiénicos y le
ahadio € bafio privado. Para mayor seguridad, instalé unaluz en cada
entrada. Todos |os huéspedes recibian gratis unajarra de aguaheladay
el periddico matutino. El lema publicitario de Statler —una habitacion
y un bafio por un délar y medio— fue bien conocido entre los vigieros
estadunidenses de principios ddl siglo xx. Los disefios arquitectonicos
de Statler, sus conceptos de mantenimiento y sus ideas acerca del
sarvicio, se convirtieron en € fundamento paratodos | os establecimien-
tos de hospedaj e subsecuentes, desde moteles hasta resorts de lujo.

Después de la Primera Guerra Mundial, muchos hoteles se congtru-
yeron en las grandes ciudades y en las comunidades més pequefias de
las afueras. En 1927, € Stevens Hotel —que mas tarde se le nombré
Conrad Hilton— se establecid en Chicago y, durante varias décadas,
continué sendo & hotel més grande del mundo. Poco tiempo después,
principi6 la congtruccién de un nuevo hotd 1ujoso, d Waldorf-Astoria
enNuevaYork.



Conrad Hilton

Conrad Hilton fund6 la Hilton
Hotel Corporation.

CONRAD HILTON 7

La Gran Depresion casi borré la industria hotelera. Después de la caida
de la bolsa de valores en 1929, 85% de los hoteles estadunidenses se
fue a la quiebra. Pero, un operador de hoteles, Conrad Hilton, se las
arreglé para mantenerse a flote gracias a sus inversiones en petréleo y
gas.

Cuando era adolescente, Hilton se habia ganado la vida acudiendo a
la parada del tren en San Antonio alas 3 a.m. para ofrecer en rentalas
recamaras disponibles de |la casa de su padre a los vendedores que
vigjaban. Latarifa por una noche era 2.50 dolares, e incluia tres alimen-
tos, preparados por la madre y las hermanas de Hilton. Mas tarde,
después de cumplir con sus obligaciones militares, Hilton decidio
dedicarse a los negocios por su cuenta. Finalmente compré un hotel
gue habia dejado de funcionar, el Mobley, en Cisco, Texas, y después
de meses de renovacion transformoé la operacion en una empresa
productiva. )

En 1942, Hilton adquirio la Town House en Los Angeles y un afio
después, se hizo cargo de los hoteles Roosevelt y Plaza en la ciudad de
Nueva Y ork. Siete afios mas tarde convirtio en realidad la ambicién de
toda su vida: adquirir  Waldorf-Astoria. En los afios siguientes la Hilton
Hotel Corporation, organizada en 1946, compré o construy6 en todo
el mundo un gran nimero de hoteles de lujo y comprometié a las dos
cadenas hoteleras mas grandes de ese tiempo —Sheraton y Statler— a
trabar unaferoz competencia.

Al finalizar la Segunda Guerra Mundial, la industria hotel era inespe-
radamente entrd en una nueva era de prosperidad. L os estadunidenses

i
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i
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comenzaron a vigjar como nunca antes. Con un automovil en cada
cochera, las familias comenzaron a vigjar por todo el pais. Para este
nuevo tipo de vigjeros —la unidad familiar vacacionista— laformalidad
del hotel tradicional eraimpropiada. Las familias que viajaban en sus
autos necesitaban un alojamiento desprovisto de toda formalidad al que
pudiera llegarse desde las autopistas y que tuviera lugares amplios para
estacionarse. Para 1960, el motor hotel, o, como se conoce en la
actualidad, el motel, se convirtié en una fracciénr permanente que
influy6 en laindustria de la hospitalidad.

L os primeros moteles eran pequefios y tenian menos de 50 cuartos.
La mayoria de ellos eran propiedades denominadas Pop and Mom
(hoteles familiares), las cuales pertenecian a los matrimonios que las
operaban. Conforme crecié la industria hotelera, los moteles también
se expandieron en tamafio y calidad. En 1960, el motel promedio
constaba de 100 cuartos con un lugar separado para estacionar cada
unidad.

California fue el sitio en que tuvo lugar la primera revolucion
motelera. A lo largo de la década de los 50, |a tendencia motelera se
diseminé por & oeste'y sur de Estados Unidos, especialmente en Florida
y Texas. Dos hombres, Kemmons Wilson y Howard Johnson, fueron
los primeros innovadores en el ascenso del motel (motor hotel).

L a mayor industria intacta

En 1952, Kemmons Wilson, un hombre de negocios de Memphis,
empez0 a construir una cadena de hoteles estandares por todo Estados
Unidos. En ese tiempo, Wilson percibié el negocio de los moteles alas
orillas de las carreteras como "la mayor industria intacta". El primer
Holiday Inn se localizaba en los limites de Memphis, Tennessee, y alin
contintia siendo |la casa para la sede de la corporacion.

La propiedad contaba con 130 habitaciones para huéspedes, cada
uno con barfio privado, aire acondicionado y teléfono. Las caracteristi-
cas adicionales eran una aberca, hielo gratis, estacionamiento gratisy
perreras. Los nifios menores de 12 afos podian quedarse sin costo
alguno en el cuarto de sus padres. Aunque en la actualidad estas
comodidades se consideran normales en |los establecimientos de aloja-
miento, en aquel tiempo revolucionaron la industria hotelera.

De sus humildes inicios, €l sistema del Holiday Inn creci6é hasta
convertirse en la cadena de establ ecimientos para hospedaje méas gran-
de del mundo, con mas de 315 000 habitaciones para huéspedes en
1600 hoteles, en 50 estados de Estados Unidos 'y 52 paises. Al final de
los 60, un nuevo hotel o motel Holiday Inn se terminaba en alguna parte
del mundo arazén de uno cada dos dias y medio.

En 1982, la compafiia comenzo la construccion de los primeros
hoteles Embassy Suites y Crowne Plaza. Al siguiente afio, Holiday
comenzo a desarrollar los Hampton Inns de servicio limitado, que
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El sistema Holiday Inn empezé
con un motel sencillo ubicado ala
orilla de la carretera, y crecié
hasta convertirse en la cadena
hotelera méas grande del mundo.

Howard Johnson

constituyen ahora una cadena independiente. La compariia se convirtié
en laHoliday Corporation en 1985. La cadena Holiday Inn es ahora una
subsidiaria de un grupo hotelero britanico, Bass Company.

En 1925, un vendedor de medicamentos patentados |lamado Howard
Johnson obtuvo un préstamo de 500 ddlares de un amigo para comprar
una farmacia y una fuente de sodas en Quincy, Massachusetts. Al
experimentar con un congelador de manivela en el sétano de la farma-
cia, Johnson cred su propia linea de nieve, la cua hizo de lafuente de
sodas, el comedor publico més popular del lugar. Afadio al menu
hamburguesas, hot dogs y sandwiches, y asi la fuente de sodas se
convirtio en el primer restaurant de Howard Johnson en el mundo.

Para 1954, Johnson habia dado en concesion 400 restaurantes y
decidio expandir su negocio a la industria del hospedaje. El primer
Howard Johnson Motor Lodge se abrié en Savannah, Georgia, ese
mismo afio. En 1959, Johnson le dio las riendas de su pequefio imperio
comercia asu hijo, Howard Brennan Johnson, quien dirigio las opera-
ciones de la cadena hasta 1980, cuando la compafiia fue vendida a un
conglomerado britanico, Imperial Group pie. Los restaurantes pertene-
cientes a la familia Johnson se vendieron a la Marriot Corporation, la
cual convirtié muchas de las sucursales en restaurantes Big Boy. Actua-
mente, Prime Motor Inns, Inc., de Fairfield, Nueva Jersey, administrala
cadena de alojamiento Howard Johnson, y los intereses restauranteros
Marriott, incluyendo los restaurantes Howard Johnson, se vendieron a
la cadena de franquicias Hardee.
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Willard Marriott

Otro famoso hotelero, Willard Marriott, comenz6 como duefio de un
restaurant de comida répida A&W en Washington, D.C. En 1928,
Marriott convirtio su cadena regional de puestos de cerveza de raiz en
pequefias tiendas de sandwiches, cuya especialidad eran los sandwi-
ches de carne cocinada en salsa picante. Marriott se extendié a campo
del hospedaje 20 afios més tarde y finalmente construyd un imperio
hotelero de 5 mil 300 millones de dolares. La cadena hotelera que ocupa
€l segundo lugar en  mundo, Marriot Corporation, compré y mas tarde
revendio los restaurantes Big Boy de Roy Rogersy Bob, y actualmente
opera los Hoteles Marriott, Residence Inns, y los Courtyard de los
Hoteles Marriott.

El surgimiento del hotel econdmico

Las cadenas Hilton, Sheraton, Holiday Inn, Howard Johnson y Marriott
contintan teniendo éxito. Pero en los 60, un nuevo tipo de estableci-
miento para hospedaje —el hotel econdmico o budget hotel— entro
en escena. Estos nuevos establecimientos vendian solo el espacio de
habitacion, sin servicio de comida o bebida. A fin de ahorrar los costos
de construccién, los hoteles econdmicos se construian en terrenos
baratos y tenian lobbies (vestibulos) pequefios. También e personal era
reducido, y no habia portero ni botones (belboy). Al minimizar los
costos, |os moteles econdmicos ofrecian tarifas mucho més bajas que
sus competidores. Estas nuevas cadenas crecieron rapidamente y llega
ron a ser prominentes; de las diez organizaciones de hospedaje méas
grandes del mundo en la actualidad, la mitad caen dentro de la categoria
econdmica o de servicio limitado.

El primer hotel econémico de éxito, Travelodge se inauguré en
Tacoma, Washington, en 1956, pero la cadena no se desplegd por todo
el pais sino hasta 1966. Hasta entonces, la mayoria de las propiedades
Travelodge se habian establecido en California, y el letrero del hotel
mostraba un 0so dorado caminando dormido —el simbolo del estado
de California— en camisa de noche. El logo del 0so durmiente se
convirtié en un simbolo publicitario popular e inspir6 toda una indus-
tria de osos de tela, juguetes, adornos y otros articulos especiales.
Travelodge es en la actualidad una subsidiaria de Trusthouse Forte, una
cadenade Iujo, cuya base se hallaen el Reino Unido.

El primer motel econdmico austero, Motel 6, fue establecido en
1963; ofrecia una tarifa de 6.66 dolares por aojamiento sencillo, limpio,
pero sin televisor y sin teléfono. A principios de los 70, laidea de los
moteles de tarifas bajas capturd laimaginacion de los inversionistas y
también la de los vigjeros. La construccién de los motel es econdmicos
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produjo més de 150 000 cuartos nuevos en un periodo de tres afios
—1972 a1975—. Televisores, teléfonos, y, en algunas cadenas, miniba-
res, son comodidades normales en la mayoria de los moteles economi-
COS.

L aeradelacompetencia

La cadena méas grande de hoteles econdémicos, Days Inn, fue fundada
en 1970 por un hombre dedicado a desarrollo de bienes raices, Cecil
B. Day, quien abrid seis moteles austeros. Dos afios mas tarde, un
gjecutivo de Days Inn, Richard Kessler, advirtid una intensa construc-
cion en el area de Orlando, Florida. Kessler convenci¢ a Day de que
empezara a levantar moteles cerca de la construccion. El objeto de la
construccion era Disney World-Epcot Center, y, debido a la prevision
de Kessler, los Days Inn se convirtieron en el principal proveedor de
hospedaje para los visitantes de una de las atracciones turisticas mas
grandes del mundo. En 1990, la organizacion Days llegd a ser la cadena
de motel es econdmicos més grande de Estados Unidos.

Para 1973, el nimero de vigeros que se hospedd en moteles sobre-
paso al nimero de personas que se alojaron en hoteles de servicio
completo. Para competir con estas propiedades de bajo costo, las
cadenas de hoteles de mediana categoria introdujeron sus propios
hoteles de servicio limitado, que combinan algunos rasgos del hotel
de servicio completo con el ahorro de los hoteles econémicos. Por
gjemplo, Holiday Inn creo la cadena de servicio limitado Hampton Inn,
y Marriott creo los hoteles Courtyard.

La expansion ascendente también tuvo lugar durante los 70 y los 80.
La cadena Holiday Inn creo los hoteles Crowne Plaza para atraer a los
hombres de negocios que prefieren propiedades de alta categoria, y
Ramada Inn cred los Renaissance Inn para competir con los hoteles de
primera clase.

Entre 1970 y 1980, se habian construido tantos hoteles que el
porcentaje de ocupacion a nivel nacional decliné de casi el 70% a un
poco més del 50%. Esta dificil situacion inspird otro periodo de innova-
cion en el disefio de hoteles. De 1988 a 1990, la expansion més rapida
ocurrio en los hoteles de suites, en cuyos alojamientos la recamara'y
la sala estédn separadas. Embassy Suites, Residence Inns, y Comfort
Suites son ejemplos de cadenas de hoteles de suites que surgieron
durante dicho periodo.

En los afos 80 la construccién de establecimientos para hospedaje
también fue rdpida. En 1984, a instancias del presidente Ronald Reagan,
el Congreso de Estados Unidos aprob6 una arrolladora revision de
impuestos. La nueva ley eliminaba algunas exensiones de impuestos,
pero dejaba intactos |os beneficios de inversion en la construccién de
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Asi como en los afios cincuenta
se presencié el surgimiento del
motel a la orilla del camino, en
cada década se observan las
nuevas tendencias en la industria
de la hospitalidad.

hoteles. A o largo de los 80 miles de propietarios de negocios pequefios
compraron franquicias para operar sus propios hoteles con nombres
famosos tales como Holiday Inn, Travelodge, Hilton y Sheraton.

El porcentgje de expansion de hoteles en 1980 super6 a de la
expansion de toda laindustria de vigjes. Como resultado, en los 90 habia
mas habitaciones disponibles en |os hoteles que viajeros para ocupar-
los.

La tendencia de hospedaje en los 90 apunta hacia los servicios
integrados, posibles a través de la consolidacion de responsabilidades.
Por gjemplo, los departamentos de servicio a los clientes cada vez se
encuentran mas en los hoteles nuevos de todas las categorias. Estos
departamentos combinan servicios que tradicionalmente |os realizaban
los botones y 1os porteros, €l concierge y un agente de vigjes interno.
Mas y mas propiedades de servicio limitado afiaden comodidades tales
como €l servicio de comida al estilo buffet y cocteles en |os espacios
del lobby.

Se estan combinando las caracteristicas de hoteles de servicio com-
pleto y servicio limitado para crear un nuevo tipo de hotel, con la
esperanza de atraer huéspedes y apartarlos de las opciones tradicionales
de hospedaje. Las estrellas prometedoras del comercio de hospedaje,
es decir los hoteles de suites, afladen aun otra dimension. Pero una
premisa ciertamente se mantendra durante la décadadelos 90 y en el
préximo siglo: la competencia por 10os clientes sera mas intensa que en
cualquier otro tiempo en la historia.



La hoteleria en el escenario

Trusthouse Forte of London es la cadena de hoteles
de lujo méas grande del mundo. La cadena britanica
se origind por la fusibn de dos empresas de
hospitalidad britanicas. Trust Houses Group Ltd. y
Forte Holdings Ltd. Las primeras Trust Houses. que
comenzaron a abrirse en 1903. fueron creadas para
restaurar los estandares de las viejas posadas coche
(coaching-inns) en la gran Bretafia, muchas de las
cuales habian declinado después del advenimiento
del ferrocarril.

Forte Holdings fue fundado en 1935 por Lord
Forte de Ripley, quien construyd o adquirid hoteles,
restaurantes, negocios de alimentos y banquetes y
compafiias de transportaciéon en Gran Bretafia y
Norteamérica. En 1970,con 41 hoteles, la compafiia
de Forte se fusiond con Trust House Group para
formar una de las organizaciones de hospitalidad
mas grandes del mundo. El hijo de Lord Forte. Roco,
es actualmente el presidente de la cadena de 800
hoteles.

En la actualidad Trusthouse Forte posee 200

PREGUNTAS DE REPASO 13

propiedades de lujo en la Gran Bretafia, incluyendo
histéricos establecimientos de lujo tales como al
Hyde Park Hotel, la Grosvenor House, el Westbury,
el Cumberland y el Waldorf. EI grupo hotelero
también opera el Ritz de Madrid, el George V y
la Plaza Athenée de Paris, el Hotel des Bergues
en Ginebra, y el Beach Plaza en Monte Cario. Las
propiedades Trusthouse Forte de Estados Unidos
incluyen el Westbury y la Plaza Athenée en Nueva
York, Viscount Hotels, Thriftlodge Motéis y la recién
revitalizada cadena Travetodge.

Mas hoteles Trusthouse Forte pueden encontrar-
se en Jamaica. Guyana, Mallorca. Tunez. Bélgica,
Italia, Francia, Alemania, Holanda Espafia, y por
todo el Medio Oriente. Cada propiedad ofrece su
estilo Unico, y su gran cantidad de servicios per-
sonales.

Trusthouse Forte emplea a mas de 72 000
personas en 34 de tas principales subsidiarias
del mundo.

CONCEPTOS CLAVE

Antes de proseguir, revise los conceptos clave que se listan a
continuacion para asegurarse de gue entiende cada uno de
ellos. Si es necesario, vuelva a leer la seccidn correspondiente
del capitulo. Cuando esté listo para poner a prueba su com-
prension, responda a las preguntas de repaso.

las primeras posadas europeas Kemmons Wilson

hotel Holiday Inn

City Hotel Howard Johnson
Isaiah Rogers Willard Marriott
Tremont House Travelodge
William Chapman Ralston DaysInn

servicio limitado
hoteles de suites

Ellsworth M. Statler
Conrad Hilton
motel



14 ANTECEDENTES DE LA INDUSTRIA DE LA HOSPITALIDAD

PREGUNTAS DE REPASO

1. Escriba el nombre del primer hotel estadunidense.

2. ¢Cud hotel sedistingue por haber sdo la primera estructura de
variospisosen Nueva Y ork?

3. ¢Cual fue d primer hotel estadunidense de lujo construido en San
Francisco, en 187472

4. ;Qué hotelero famoso comenzd rentando las habitaciones dispo-
nibles en lacasa de su padre alos cansados pasgjeros ddl tren?

5. Escribe @ nombre del operador de hoteles cuyo lema publicitario
fue"Un cuarto y un bafio por un délar y medio”.

6. Escribael nombre del constructor de hoteles responsable de in-
troducir comodidades tales como lavabo y jarra de agua en cada
cuarto, botonesy puertas con llave.

7. ¢Qué famoso operador de hoteles empezo su carrera con una pe-
quefia cadena de puestos de cerveza deraiz?

8. Escribad nombre del fundador dela cadena Holiday Inn.

9. ¢Cud fuelaprimera cadena de hotel es econdmicos que tuvo éxi-
to?
10. ¢Quétipo de hotd introdujeron las cadenas de categoriamediana
para competir con los hoteles econdémicos?




ACTIVIDADES

ACTIVIDADES 15

1. Una cronologia es un cuadro de acontecimientos historicos lista-

dos y ordenados por fecha. Por ejemplo, una cronologia de la
historia de Estados Unidos podria empezar como sigue:

1492 Cristobal Coldn toca tierra firme en las Bafiamos, en la
Isla San Salvador.

1612 Secelebra el primer dia de Accidn de Gracias.

1776 Se firma la Declaracion de Independencia de Estados
Unidos.

Elabore una cronologia de |os acontecimientos importantes en la
industria de la hospitalidad.

2. Seleccione a una de las siguientes personas y prepare un informe

de investigacion, utilizando los recursos de tu escuela o biblioteca.
Incluya una biografia breve, y sefiae las contribuciones de las
personas ala evolucion de laindustria moderna de la hospitalidad.

Isaiah Rogers
Ellsworth M. Statler
Conrad Hilton
Willard Marriott
Kemmons Wilson
Howard Johnson
Cecil B. Day






CAPITULO?2

La industria

del hospedaje
enla actualidad

Objetivos del capitulo

Al terminar este capitulo, usted deberéa ser capaz de realizar las
siguientes tareas:

m Identificar los cinco segmentos de la industria de convenciones, hoteles de residentes y bed

de hospedaje. and breakfast inns (posadas-habitacion y co-
m Discutir los rasgos distintivos del servicio eco- mida).
nomico o limitado, categoria mediana, suites, m ldentificar y discutir la clasificacion de hoteles
primeraclasey lujo. y los sistemas para asignar categorias.
m Nombrar los seis tipos basicos de estableci- m Mencionar los criterios que se utilizan en los
mientos de hospedaje. sistemas para asignar categorias a evaluar pro-

m Explicar las caracteristicas distintivas de los piedades.
hotel es tradicional es, motel es, resorts, centros

Segmentos de la industria de hospedaje

Si se le ve como un sector separado de la economia de Estados Unidos,
la industria de hospedaje ocupa el séptimo lugar entre las industrias de
ese pais. Si se le combina con el servicio de alimentos y bebida, €l
hospedaje y la hospitalidad ocupan el segundo lugar. Los estaduniden-
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En los hoteles de mediana cate-
goria se mantienen los costos
bajos al ofrecer servicios limita-
dos y escasos lujos.

ses son la poblacion del mundo que mas vigja; este hecho subyace ala
posicién dominante de Estados Unidos en la industria hotelera mundial.
Una porcion de la industria que se caracteriza por un rasgo en
particular o por una serie de rasgos se denomina segmento. Los
segmentos de la industria de hospedaje evolucionaron como resultado
de la competenciay se separan de acuerdo con el énfasis comercial de
las propiedades que se da en cada uno (véase figura 2-1). En Estados
Unidos los cinco segmentos principal es son |os siguientes:

m Hoteles econdmicos o de servicios limitados
m Hoteles de mediana categoria

m Hoteles de suites

m Hoteles de primera clase para gjecutivos

m Hotelesdelujo

Hoteles econdmicos o de servicios limitados

El hotel econdmico o de servicios limitados proporciona habitaciones
privadas con bafio, funcionales e higiénicas. El mobiliario y la decora-
cion son aceptables parala mayoria de |os vigjeros. Los primeros hoteles
economicos (o budget hotels) no tenian televisores ni teléfonos en los
cuartos, pero actualmente estos servicios son la norma en la mayoria
de las propiedades. Probablemente no haya servicio de alimentos y
bebidas; |os servicios de botones, portero y concierge, casi ho existen.
Las tarifas de las habitaciones varian de 30 a 70 ddlares por nochey, en
Estados Unidos, e costo promedio es 45% menos que el de un hotel de
primera clase.

Para mantener las tarifas mas bajas, |os hoteles econémicos de
servicios limitados se ubican en inmuebles baratos y se construyen aun
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Segmentos de laindustria de hospedaje

Econdmico/servicio

limitado

Precios mas altos
Days Inn
Hampton Inn
Travelodge
La Quinta
Suisse Chalet
Luxbury
Rodeway Inn
Signature Inn
Franklin Inn
Wellesleyinn
DHlonlnn

Precios regulares
Red Roof Inn
Days Inn
Comfort Inn
Travelodge
Econo Lodge
Super 8
Knights Inn
Budgetel
Red Carpet
Best Inn
Cricket Inn
Shoney's Inn

Precios mas bajos

Motel 6
Regal8
Sixpence Inn
Scotttsh inn
E-Z8

Thrift Lodge

Mediana categoria Primera clase Lujo Surtes
Servicio completo Marriott Four Seasons Embassy Surtes
Hofidayinn Hyatt Park Hyatt Residence Inn
Ramada Inn Reqistry Exclusive Marriott Sutes
Hilton Westin Comfort Surtes
Sheraton Omni Hilton Surtes
Radisson Doubletree Sheraton Surtes
Viscount Royce Hyatt Sutes
Parkinn Crowne Plaza Amerisuite
Howard Johnson Forte BestSuite
Hilton Travelodge .
Servicio limitado Sheraton Surtes
Courtyard
Compri

Park Square Inn
Clubhouse Inn

Figura 2-1 Ejemplos de hoteles y cadenas en cada segmento de la industria de hospedaje.

costo relativamente bajo. Los costos de operacion se mantienen bajos
a eliminar & servicio de aimentos y bebidasy a emplear a un pequefio
numero de personas.

En los Estados Unidos entre |os hoteles de mas bajo costo estan los
Motel 6, Regal 8, Sleep Inn, Scottish Inn'y los moteles E-Z 8. Los hoteles
de costo medio comprenden Days Inn, Comfort Inn, Travelodge, Econo
Lodge, Super 8, y Red Carpet Inn. Los servicios de costo mas alto dentro
de la categoria de los hoteles de servicio limitado abarcan |os Hampton
Inn, Rodway Inn, Suisse Chalet, Signature Inn, Dillon Inn'y Luxbury.
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Los huéspedes en el hotel de
mediana categoria, como este
Holiday Inn, disfrutan de aloja-
mientos con calidad superior a
la promedio.

Figura 2-2 Costo estimado de cons-
truccién por habitacién de un hotel
de mediana categoria tipico de
1.2140 hectareas a 1.4163 hectareas
(3 a 3.5 acres), con cuatro, cinco o
seis pisos y acabados de calidad
mediana a alta en los espacios publi-
cos. El andlisis se basa en un hotel
de 184 habitaciones.

Hoteles de mediana categoria

El hotel moderno de mediana categoria es descendiente del primer
hotel comercial concebido por Ellsworth Statler en 1908. Ademas de
tener alojamientos comodos con bafios privados, €l hotel tradiciona de
mediana categoria ofrece en sus instalaciones servicio de alimentos y

bebidasy de botones.

Llamados en Estados Unidos hoteles de clase turista o estandares, las
propiedades de categoria mediana ofrecen lujo y comodidad a un nivel
mas alto que el promedio, decoracién disefiada profesionalmente, y

PARTIDA COSTO POR HABITACION
(en délares)
Costo del terreno y cuotas legales $10 000
Construecion 31 200
Mobiliario, accesorios y equipo 8200
L COSTO TOTAL POR HABITACION (en délares) $49 400
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En los hoteles de suites a menu-

do se ofrecen a los huéspedes . . . . . . . .
instalaciones con calidad supe- SETViCiO de alimentos y bebidas en las instalaciones. El alojamiento

rior a la promedio y tarifas de puede tener una vista pintoresca o una ubicacion conveniente. En
mediana categoria. Estados Unidos las tarifas varian entre 50 y 200 ddlares por noche,
dependiendo del area, ubicacion y tipo. Lafigura 2-2 muestra el costo
de construccion estimado por cuarto de un hotel de categoria mediana
tipico.
Algunos gjemplos de hoteles de este tipo son los Holiday Inn,
Ramada Inn, Quality Inn, Radison, Howard Johnson Lodge y los Court-
yard de Marriott.

Hotdesde suites

El hotel de suites se cred para competir con los hoteles de primera clase
al ofrecer instalaciones superiores al promedio, a un costo de hotel de
categoria mediana. El hotel de suites por lo regular ofrece &reas separa-
das para dormir y estar, junto con otros beneficios tales como cocineta
y minibar surtido. Algunos establecimientos, por g emplo Amerisuites,
Comfort Suitesy Travelodge Suites son de servicio limitado; en tanto,
Embassy Suites, Clarion Suites y Raintree Suites ofrecen servicio de
alimentos y bebidas y de botones. Establecimientos como Residence
Inn y Neighborhood Inn han sido disefiados para estancias largas. La
tarifadiaria promedio variade 59 a 149 ddlares.

Una variante del hotel de suites, el hotel condominio o "condotel",
es un complejo de departamentos equipados que rentan alojamiento
por temporadas minimas de una semana. El hotel condominio tipico se
localiza en un area de descanso y ha sido comercializado como una
opcion alos hoteles de servicio completo. Muchas de las unidades en
los condominios pertenecen a inversionistas individuales, quienes re-
servan la propiedad para usar su propio tiempo compartido.
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