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* LA GRAN TRANSICION HA TERMINADO

Hace mas de tres décadas, en aquel afio emblematico de 1968, cuando la gene-
racion pasada estimuld las primeras protestas para forzar los cambios que poste-
riormente iban a venir, se crea el Club de Roma, institucion en la que participan
alrededor de un centenar de expertos de todo el mundo y de todas las disciplinas,
profesiones e ideologias que amparan el saber humano. '

En 1972 se publica un estudio encargado por esta institucion con el titulo Los
limites del crecimiento y, a partir de entonces, se han publicado otros que reflejan
la necesidad de un cambio radical en esta sociedad que, llena de incertidumbres,
ha entrado en un nuevo siglo pero que sin duda ha dado fin a un periodo, “la gran
transicion” (como lo llaman en las reuniones del Club de Roma), con el despertar
—quiza dramético— de una nueva era que nos ha sorprendido a todos con los tragi-
cos hechos del 11 de septiembre del 2001 en EEUU.

La gran transicion es el periodo que hemos estado viviendo desde los afios 60
hasta el momento actual y en el que se han producido los cambios y transforma-
ciones mas significativos para el desarrollo de la humanidad, como son las nue-
vas tecnologias, el ser humano en el espacio, la Red, los avances sociales, las
comunicaciones, etc.

Gltimos afios las desigualdades han superado las
' i lastimosa
previsiones y hay paises y regiones que Se encuentran en una triste y

situacion. donde la miseria y la pobreza parecc que 1o tienen fin, y el 'llamado
Informe c’z’e desarrollo humano 1o s6l0 no s¢ eleva sino que ha descendido para

También es verdad que en los
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2 ETicA Y HOSPITALIDAD

mas de 40 paises, aunque se habla y se tiene como meta la erradicacion
pobreza hacia el afio 2015. Y eso lo vemos y escuchamos todos los dias “en
y directo” gracias a los avances tecnologicos de la television, telefonia m
informatica, etc., y otras herramientas que nos hacen viajar desde e] sillg
nuestra casa.

de |,
Vivg
Ovil,
n de

Finalizadas las consecuencias de la Il Guerra Mundial e INMersos en un Crec:
miento economico que afectaba a muchos paises occidentales (Alemania Fr: ¥
cia, Inglaterra, paises nordicos, ctc.) y de otras areas geograficas (México ’Venr:
zuela, Brasil, Argentina, etc.), el turismo surge en los afios 60 como unz; Nueya
dinamica social, econdmica, cultural y politica que va a atener una gran inflyep.
cia, tanto en los paises emisores como receptores.

Nunca, en ningin otro periodo de la humanidad, se habian generado flujos de
millones de personas de unos paises a otros, simplemente por motivo de descan-
S0, 0Cl0, vacaciones, etc., en su mayoria, aunque luego mas tarde esos movimien-
tos podrian tener otras causas o motivaciones, como la asistencia a congresos,
negocios o la aventura en su mas amplio sentido.

El turismo es el factor desencadenante que cambia la perspectiva del paisaje
de muchas zonas, unas en las costas, en las ciudades, en montanas, etc., con
edificios de mayor o menor tamafio y de disefio y arquitectura muy parecida, con
las 16gicas excepciones que iban a servir para alojar y prestar otros servicios a
esos nuevos referentes de la tltima mitad del siglo XX, que son los turistas.

Las actividades turisticas, las empresas y todo lo que se ha concebido y lo que §
esta por venir alrededor del turismo han contribuido a cambiar la forma de vida
de millones de personas, de sus expectativas, de sus necesidades o de sus valores.
Porque el viaje, en si mismo, es una mirada interna y externa sobrp nosotros

mismos y lo que hay y sucede en otros parajes de este planeta.

El turismo ha transformado o ayudado a hacerlo a paises, regiones, CiQda
pueblos, etc., de muchas partes del mundo, creando riqueza, empleo y nuevés
posibilidades, aunque es verdad que no siempre con total acierto y
desequilibrios que hay que resolver.

Toda esa actividad turistica generada en cinco décadas ha ido tomando cue

en la sociedad y el ciudadano del siglo XXI ya “compra” yacaciones 0 VIE}JC'
toda normalidad y con la seguridad de quien tiene el suficiente conocimt
para que no le den “gato por liebre”. Ademas, el “hecho turistico™ s ha con
tido en un valor para el ciudadano, expresdndolo como una necesidad mas e 8
forma de vivir. En este desarrollo del turismo, sin duda, el elemento capital qV

lo representa en sy conjunto es el Aotel.
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i Jlsll g .Vzrt;cal, horizontal, moderna o antigua, cercang 4] 1
: : . a al mar o en
centro derlaciudad,;al Jado de utiplstade Sqrfia e arl i -l o[l
2

S O S el simbolo de la casa global para ofrecernog habitaci¢
mas o menos lujosa para reposar al final de cada dia ya sea cu udml t Cl(c)ln
o, ando estamos de

yacaciones O.hCmOS. aqldldo a otro lugar de nuestra residencia habitual h
cer un Negoclo O asistir a un congreso. abitual para ha-

El hotel, como uno de los elementos mas significativos del s; lo XX, tambié
ha efectuado su transicion y, al compés de la sociedad, ha pasad%) (c)je ser’ u?arr;ulgz
de visita y estancia periodica relacionada con el vera i¢ ‘
mas burocraticos privados o publicos, la compaiiia an ;;)r’nliallig::lgz]eogaiill));gb]ce);
sanatorios u hospitales, determinadas compras, etc., a convertirse en un esparc):io
proximo a la vida cotidiana, utilizado en la multiples vacaciones, refugio de los
urbanistas en los fines de semana o en los “puentes”, lugar elegido para las re-

uniones de los ejecutivos de empresa o la celebracion de cualquier reunién colec-
tiva u otros eventos.

El hotel del siglo XXI ya no es lo que era, ni sera lo que es hoy. Los alojamien-
tos se han convertido en estructuras en constante evolucion que tienen y deben
moldearse ateniéndose al mercado, a sus constantes e imprevisibles cambios, a
‘ las innovaciones, a las nuevas tecnologias, a los distintos perfiles de la demanda,
a las tendencias de la moda, a la creatividad inmediata o las necesidades que va

generando.

Estamos ante una nueva era en la que hemos entrado casi sin damos cuentay

donde el pasado mas proximo se ha convertido en una referencia muy lejana que
hoteles, como parte de este nuevo entorno y

s6lo nos sirve para el recuerdo. Los _ 10
s disefios, con mas facilidades, mas practi-

escenario, van apareciendo con otro
cos, mas confortables y menos rigidos.

El siglo XXI va a ser el de las grandes transicioneg Y, probgblerg?nte, iremos
superando lo que Igor H. Ansoff, el gurti por excelencia de la direccion esbtrategllz—1
ca, denominaba “sorpresas estratégicas”, cOmo fl}eron las de P_c?arldHalr ‘Z)ulr)’EP
guerra del Yom Kippur, la caida del sha de Iran o la crealc\:lllo% $ r?n ealll o
(Implanting Strategic Management, H.1gor Ausoff y HSHE, Jfl tc:les tendr’én qué
publicada por Prentice Hall International, Ltd., GB). Muchos ho

despertar del letargo que les tiene sumlidos'en un siglo XX que ya paso y en un
boom turistico que forma parte de la historia. |

Los espacios de los hoteles s€ diseﬁarép par
sidades, y el mismo descanso que proporciona 1 iet
do y estimulado con nuevos elementqs y atrlbutcl)s qr;1lc Iio.
rentes percepciones de las que ha tenido hasta el mo

A nuevas expectativas, otras nece-

a habitacion tendrd que ser sofia-
ermitan al cliente dife-
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Hay una revolucion pendiente en la industria hotelera y

- . . . . .

en determinados alojamientos cambios sustanciales, todavi
imagenes y servicios mas del ayer que del mafana.

aunque se vislumbra
a la gran mayorig ofrece

< EL DEYENIR DE UNA NUEVA ERA

Cuando estabamos dilucidando la nueva crisis o parén econémico anunciag,
finales de los 90 y cuando los organismos internacionales —llamense Fondo ]\:a
netario Internacional, OCDE, G7, etc.— lanzaban sus informes rebajandg, med(;
punto, un punto y hasta dos puntos el crecimiento de las economias mag bOYar:
tes, sucede uno de los hechos mas sobrecogedores de la historia de la humanidag.
dos aviones estrellandose contra las Torres Gemelas, uno de los simbolgs m
significativos de Estados Unidos, de su economia, de sus valores y, quiza, de g
futuro. Acostumbrados a ver desastres en vivo o por television, éste supers |
ciencia ficcion y, sin entrar en la trascendencia del suceso, 1o que esté clarg g5
que habra un ante y después del 11 de septiembre del 2001.

Aunque la sociedad de finales del siglo XX anunciaba de multiples maneras
que el mundo habia entrado en una nueva era o periodo de la humanidad, lo cieng
es que todavia muchos creian y creen que las cosas siguen siendo iguales y que
los cambios son superficiales. No hay nada mas claro para cualquier persona que
tenga los pies en el suelo que un hecho de esta naturaleza hara cambiar la histo- |
ria, pero no en el sentido que pensaron sus organizadores, si no en otro mis
positivo, que nos llevara a un equilibrio mas justo en muchos aspectos que
mita reducir las distancias entre ese denominado primer mundo y el resto.

El turismo no es ajeno a todo este proceso de cambios y circunstancias
aunque parezca en estos momentos que también puede sufrir una recesi
- realidad es que la industria turistica serd el gran revulsivo del siglo XXI
~ hay tan vital en todos los aspectos que abrir la puerta de par en par para
los ciudadanos con el conocimiento de la libertad. Y lo que se pretendi
fatidico fue cercenar el mayor privilegio que el turismo nos ofre_}cf:‘ i
estras casas y nuestras fronteras sin méas problemas

os paises que hoy

uda
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El hotel del siglo XXI es el simbolo de la “
es transmitir, como ya hemos apunt
que no es N1 mas ni menos que |
casa multicultural cuyo princip

casa global”, cuya mision principal
ado, el concepto de la “hospiglobalizacion”,
a cordial bienvenida a todos los que llegan a esa
: : al objetivo es que sus huéspedes sientan y perci-
ban sensaciones de amistad y respeto durante su siioeh

La nueva era tambi¢n ha llegado a la hoteleria y, poco a poco, vamos viendo

que el concepto de hotel va adquiriendo nuevas dimensiones, ya sea en la ciudad,
en el entorno rural o en los lugares vacacionales, més o menos conocidos.

Nos queda toc.lavia un largo camino por recorrer en la adaptacion de los aloja-
mientos 3’135 ?XlgC“CiaS de los nuevos tiempos que vamos a vivir y, los hoteles,
sus 0rganizaciones, sus objetivos y sus realizaciones iran teniendo otras solucio-
nes como parte de una industria que es fundamental en el mundo y de esta etapa
que no ha hecho nada mas que empezar.

"+ LA ETICA EN LOS NEGOCIOS

En los tltimos afios se ha incorporado a la direccion de empresas y, en general,
al mundo de los negocios, el concepto de ética, como consecuencia de una mayor
exigencia de la sociedad que pide un comportamiento honesto en todos los as-
pectos, y donde la idea de que “todo vale” en aras del beneficio es cada vez mas
cuestionada. Los limites en que la empresa puede moverse estan expresados en la
moral mas simple, en las enciclicas del Papa, en textos de otras religiones y en
los discursos o promesas de algunos politicos que después no cumplen.

Es cierto que todas las actividades no son iguales y que en este mundo
globalizado las empresas buscan donde producir al menor coste 0 donde puede
haber una mayor rentabilidad para sus negocios. Sin embargo, en estos tiempos
que corren, donde las noticias vuelan a través de las redes y es mas ‘dlﬁcﬂ escon-
der las actuaciones que van contra la ética, €S .imprescindlble consxc}erar los’ne-
gocios con una perspectiva mas humana y social y menos especulativa, partien-

do, eso si, de la base de que una empresa debe tener beneficios si quiere estar en

el mercado y proyectarse hacia el futuro.

sos de explotacion de mano de obra infantil en fabricas

Asi, hemos conocido ca . i
donde se producen productos de marcas interqaCIOnﬂes, lugares donde lafs;condl_-
ciones de trabajo no son las adecuadas o salarios infimos que no ..c;ubren‘: as nece-

sidades elementales de 1os trabajadores. TRt
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El siglo XXI va desarrollarse con otros escenarios que van a ser muy difere,
tes a los que nos ha proporcionado el si glo anterior. Estamos convencidos de que
en los proximos afios las empresas deberan asumir un compr.om.iso €tico parg el
desarrollo de sus negocios. Compromiso que afectard a los accionistas, alos cligy,
tes, a los trabajadores y a la propia sociedad. En e'l caso de la hoteleria -y recong.
ciendo que es una industria que podriamos calificar de'normal si tenemos gy
cuenta los problemas €ticos de otras activ@ades 0 negocios— tampoco debemgg

olvidar que también existen ejemplos negativos que en el mundo actual y future

no tienen justificacion. Veamos algunos de ellos:
m Trabajadores sin contrato.

m Contratos abusivos.

m Horas extras no pagadas.

Condiciones de trabajo inadecuadas.
Volumen de trabajo excesivo.

Bajos salarios.
Productos y servicios de baja calidad en relacion con lo que se promociona o

publicita.

® Falta de consideracion con el cliente que paga productos y servicios completos,
ofreciendo justificaciones absurdas cuando se ofrecen “minusvalorados” que

aquél debe asumir.
Impago de impuestos 0 pagos “maquillados”.

Abuso de poder en relacion con los mas débiles.

Informaciones “maquilladas” para los accionistas.

Rentabilidades abusivas a corto plazo a costa de las circunstancias dé
determinados paises.

peto medioambiental, tC:

® Falta de implicacién en el desarrollo sostenible, res
peculaciod

® Practicas de corrupcién para conseguir determinados objetivos (€s
de terrenos, licencias, aperturas ilegales, etc.).
La empresa hotelera del siglo XXI debera hacer y asumir una declaracion de
su ética como parte de la mision que es la base del cédigo de principios 4%
tendra que utilizar para sus actuaciones y desarrollo.

Este mundo invisible de la informacién y la comunicacion va descubriend?
30? AR raPldez y més claridad los desfases entre ética y realidad. La empres?
el pasado, simplemente, es historia, y cuanto mds tarde en subirse al tren

futuro, que e : i i part
S (43 PUyLe r .
ol y seré el de “negocios con ética”, mas dificultades tendrd P
SObreVIVll"
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=HUCA Y HOSPITALIDAD

Dirigir hoteles con una more’ll de escaso valor

.« de inseguridad, pues estan sumer.gldos de
dosi> de la propia esencia del negocio, que ¢
Cmﬂ:?jo éstas se practican”con engafio a log ¢l
Cual Smpr Sta sustentada en |
SociCdad' la empresa €s

acarrea a los directivos grandes
ntro de una dindmica que va en
s el de las relaciones humanasg,
ientes, a los trabajadores ¢ g la
alsos cimientos.
ra resumir, la ética debe ser la rcl'crcnciz} fundamental
: ba XXI y, por muchas dificultades que exist
Sl:glo 3 ué no hay otro camino si queremos
ahﬂi]l]igll;raqda y favorecedora para todos.
equ

para las empresas de]
an para su implantacion, hay que
avanzar hacia una sociedad mss

« 1A HOSPITALIDAD

—

: : e re la verda-
Seria atrevido escribir este libro sin hacer una breve reﬂ§x10n sob0 i
er ALY i om
dera mision y proposito de los hoteles o alojamientos turisticos, ¢ i
eranm B t tancias para
- a ofrecer esta
i edican principalmente > , :
servicios que se d , o recio de los esta
v en diversas condiciones, segin la categoria, situacion y p
reposo
blecimientos.

—la que debe guiar
Si ésta es la mision encomendada a las empresas hcl)lte:lerasenlérln (111111titud degauclti-
1€ : . lo a ella surg
: a que con arreg X
iones de la direccion, y _ - uede st oo
lgs e ervicios que se pueden ofrecer a los cl.lenteS > mlm‘;lag e
\’idadesty lsta el factor basico o cimiento de esta industria: la hosp
pleta si fa

! 1 la
: isi6 bsito de la hoteleria que
la mision y proposito Kol
ue represente mejor . ente a los visitan
N(_) hla% I:jadez C(ljecir lia cualidad y actitud Qe ac,soger amal?leir:ntos £ ok i
hOSpéta 1 tal e cipio,se encierra toda la sabiduria y conocim
tes. En este prin . ssnedes.
desarrollar en relacion con los clientes/huespe

iyl ucho
ireccid ra no sirve de mucho
Cualquier técnica o ciencia aplicada a la dlr’f;ic1og hcl);elli) 2 alidad. {Por qug
' ' teran el habilog3 ividad como ésta
imos que todos adquiera . a activida
Zl = Conszg}?abland% de algo tan sencillo y obvio en (L)lrlllocen el concepto, pero
Prlzlpezam? la razon de que son muchos los que ¢
es por la so g 5
la practica. i
bastantes menos los que lo llevan a la p mr (I;i a?n -
tan en la hosteleria, PO :

v signi-
miento del
ldescon0Cln 110 0 cuantos

@handc hoy en la mayoria dej l.os palsez sfr:es
calidad del servicio o de los SOIVICIOS ik It)ét ene
reflexionar sobre si el origen del mlsr{lotn;) ersoblemélS s solucio
ficado de la palabra hospitalidad. jCudn Ot I;a hospitalidad:
clientes volverian si se ejerciera realmente
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Algunos directivos 0 empresarios empefian todos sus esfuerzos y recyp

: : i coracione il
magnificas instalaciones, en modernos equipos 0 en deco S Suntuosgg

a veces se olvida lo mas importante de nuestras emp;e;ia;sf, n:ltl;: crllo es,n}““ .
menos que ser hospitalario con quien nos escoge par , e un agr

descanso. e |
Hablar de direccion estratégica 0 si'mp!emente de c::relcl:g:g;l-lsm que ¢
mos aplicar en toda su extension la hospitalidad, es como ¢ plantar yn

sin abono; es decir, probablemente surgird de la'tlerra, crecelzl y hasta perg
cierto tiempo, pero seguro que no tendra lozania, frescura, fuerza, atra

: ; ue tarde.
ademas, vivira con el riesgo de desaparecer mas pronto q

A quienes que no ejercen la hospitalidad les puede pasar lo I.nlsr'n’o__ w
arbol. Podran sobrevivir, pero jamas disfrutaran del respeto’ 5 adm1ra91931 de
clientes. Es probable que tampoco crezcan de un modo armonico y que su ecop
mia no tenga la fuerza necesaria para mantenerse. y renovars_e,. por lo que
el riesgo de ser olvidados por quienes un dia tuvieron la gentlleza y amabil
de alojarse en su establecimiento.

% ;COMO SE REFLEJA LA HOSPITALIDAD
DE UN HOTEL?

Son muchas las palabras y expresiones que reflejan la hospitaliaé
algunas de ellas y su significado:

B Acogida grata. Expresion relajada y sonriente del que recibe, pala
de bienvenida: “Pase, que no s6lo no nos molesta, sino que le %S
agradecidos por habernos escogido” (éste seria el pensamiento).

. Amablhdad La frase oportuna en el momen_'scda Bpo;ti;iio;; el
en el momento oportuno. Mirar a los ojos del cliente.
cogedor. El saludo nada mas entrar;

~cuada, iluminacion, luz nat
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Anﬁt.rlon. Nos sentimos felices de ser anfitriones de nuestros clientes y les
recibimos y tratamos con afecto y alegria.

Atencion individualizada. “Buenos dias, D. [nombre]”; “Encantado de verle
de nuevo, Sr. [apellido]”; “Enseguida le paso, Diia. [apellido]”; “Déjeme que
le ayude, Srta. [apellido]™; “Le hemos preparado, como siempre, su habitaccilén
D. [apellido]™.

A)’uqa- El cliente siempre necgsnta .nuestra ayuda y nosotros debemos
prestarsela con generosidad, profesionalidad y amabilidad. Recordemos: “How
may I assist you?” (“(Como puede ayudarle?”); “Le acompafio...”

Bondad. Actitud muy positiva para actuar con el cliente. Disposicion a escuchar
sin recelos.

Calidad. Satisfaccion de los clientes a la llegada, durante la estancia y a la
salida. “Tal como me lo esperaba...” (Cliente). “Qué bien me siento...” (Cliente).

Comodidad. Espacios, mobiliario, equipos y dotaciones disefiados, fabricados
o realizados para el servicio que deben prestar. Una silla comoda para sentarse
a trabajar en la habitacion, un colchdn que permita el descanso, una habitacion
que no “ahogue”, una almohada que no produzca dolor de cabeza, etc.

Compartir. “Queremos ofrecerle lo mejor de nuestras instalaciones y de
nosotros mismos.”

Comprension. Pongase en su lugar, practique la empatia y serd més facil
entender al cliente y sus necesidades. ,

Conoce usted su nombre. Nuestros clientes tienen nombre y apellidos. =
Debemos hacer un esfuerzo por conocerlos y utilizarlos cuando nos dirigimos

a ellos: se sienten mejor.

Detalles. Pequefias cosas en €l momento oportuno: un caramelo,un
bebida, un periodico, una buena almohada, una luz para leer com
etcétera. SR SRR

Disponibilidad. “Siempre‘ dispuestos a at‘endﬂ’lﬁ‘«y-:-:’f
para atenderle”. S

8 Qg iR &

Eficacia/eficiencia. “No se pre.QCHB
mismo se lo envio con la camar

Entorno. “Lo que me rodea me

PR

Esmero. Todo dispu
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m Familiaridad. Atienda al cliente relajado. Procure que s¢ 31ent? como gy 8
casa. Aplique pequefias dosis de familiaridad que le hagan sentirse a Busty

confiado.
m Fidelidad. Hay que ser ficles a los cliente
¢ de ofrecerle una bebida en nuestro by
aloje en la suite...”; “Nos agradaria inVitaﬂ;

y a su familia...”; “Es posible que el cargy |
a parte, se lo anulamos...”,

s: ellos confian en nosotros,

m Generosidad. “Tenemos el place
“Hoy tenemos ¢l gusto de que s¢
el proximo fin de semana a usted
teléfono haya sido un error por nuestr

. By
aron rapidamente el problema del coche...; ‘Ens,eguida

m Gratitud. “Nos solucion i
» “Nos buscaron un alojamiento aunque %

S p .7 )
vino al médico y nos atendio...
habiamos reservado...”.

5 . . )
= Honradez. “Le damos lo mejor al precio justo... I
que usted quiere...”; “Hoy s¢ puede acoger a este descuento”.

e es nuestro huésped, es un invitado que recibimos en

’; “Si, tenemos la habitacigy

m Huésped. Nuestro client
“nuestra-su casa’.

= Informacion. “El restaurante cierra a las ...”; “Si necesita ... lo encontrari en
..7: “A partir de las ... le servimos el desayuno™.

m Libertad para el cliente. “Siéntase como en su casa...”; “So6lo nos interesalo
que usted quiere que nos interese...”; “Estamos pendientes de usted, pero usted

no se da cuenta’”.

® No abrumar. No atosigar, no presionar, no obtener mas informacién de la que
quiere dar el cliente, dejar que se sienta tranquilo.

® Nostalgia. “Qué amables fueron...”; “Qué bien nos atendieron... volveremos

® Paciencia. El cliente puede ser pesado, puede querer que lo atiendan rapido,
que le cambien de habitacion tres veces; hay que tener paciencia, nuestra mision
es la hospitalidad.

® Profesionalidad. Formacion, actitudes, cultura de empresa, saber estar, sabef

defi,r,, saber hacer. Sin profesionalidad a la hospitalidad siempre le faltaré “ué
pata”, |

" Rapidez. :Dfspués de registrarme, cuando llego a la habitacién ya tengo el
fqlclilpdaje“: 1;5 Cyando llamo a recepcion, al momento contestan...”; “NO hat
ardado ni 15 minutos en servirme el desa ». : me

. yuno...”; “He cuenta Y
la han entregado al instante...”. D

® Receptividad. Siempre, buena disposicic aS
: 2 posICiOn para ici erencl®
deillos clichter para las peticiones o suget ;
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5 RCSPetf" El cliente siempre es sefior 0 sefora, o don o dofia; ésta es la linea
divisoria. Lo que nos gusta a nosotros no tiene por qué agradar a los demas

onsabilidad. “No se pr
s Resp e pleocqpe, nosotros nos encargamos...”; “Le ruego
que nos disculpe, nos hemos equivocado, pero le facilitaremos...”

’

m Sencillez. Expresarse con palabras sencillas, no utilizar el argot profesional
que al cliente no le interesa. “Buenos dias Sr. ..., (en qué podemos ayudarle?”;
“El hotel esta lleno, pero le proporcionamos una habitacién en otro muy
cercano’” (no utilizar términos como overbooking o expresiones como “segin

los no-show podremos darle una habitacién, mientras tanto lo pasamos lo
pasamos a la waiting list”.

m Simpatia. Expresion alegre, palabras que reflejan confianza, actitud afectuosa
y respetuosa, sencillez en el hablar, cordialidad, tono jovial que haga la
comunicacion mas facil. ;

m Solidaridad. El cliente llega cansado, tiene problemas, no resgrvé habitaciég .
y el hotel est4 lleno. Practicar la empatia y ofrecerle todo el apoyo pos_iblfﬁ?-; A
Como dice un anuncio de American Airlines: “Resolvemos sus pmblemgs,'{c 105

comprometemos personalmente, siempre cerca de usted”. . e

En definitiva, la hospitalidad significa “servir sin con plejo.
tar cordialmente a extrafios”. Esta es la bm@?l'@_ ju de
que quiera adentrarse en el mundo d@‘lﬁ hotele
plemente, no entender la mision de la emp
ofrecer la calidad que dese:
no lo olvide. Si no lo entier
a otra cosa. o
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