Prologo

Las reflexiones acerca del concepto de hospitalidad y su re-
lacién con la industria de los servicios de hospedaje y de
alimentos y bebidas tienen apenas un par de décadas. No
obstante, la razén de ser de la Escuela de Administracién de
Instituciones de la Universidad Panamericana, con més de
cuarenta afnos de vigencia, es conjugar los aspectos tangi-
bles del servicio con los aspectos que no se pueden medir ni
pagar, como la sonrisa, la amabilidad, la calidez, en suma,
el trato humano.

En estudios empiricos sobre la medicién de la calidad
del servicio se ha llegado a la premisa de que el punto de
referencia de los huéspedes para evaluar los servicios reci-
bidos es el hogar; es decir, el espacio en el que las personas
se sienten acogidas de manera incondicional y reciben un
trato que no se agota en lo fisico.

Sin embargo, también se ha concluido que los aspec-

tos emocionales no pueden desvincularse de acciones y ac-
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tividades concretas como la comida nutritiva, la inocuidad
de los alimentos, higiene y seguridad y los recursos tecno-
légicos.

El reto de las instituciones hospitalarias es encontrar el
equilibrio entre los aspectos materiales y humanos. Sin ol-
vidar que, precisamente estos ultimos, constituirdn el sello

distintivo de una organizacién.
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