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RESUMEN

La hospitalidad es una dimension del servicio de natura-

leza humana que normahnente resulta un extraordinario

factor de diferenciacion entre empresas cuando se aplica.

En esencia, las empresas hospitalarias son empresas con

rostro humano, y, muchas veces, la actitud de las personas

de primer contacto es lo que finalmente perdura en la me-

moria de nuestros clientes. El presente articulo se centra

en definir que es la hospitalidad, senalar la importancia

que ha alcanzado hoy en dia como ventaja competitiva en

las empresas y determinar todo lo que se debe hacer para

generarla.
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ABSTRACT

HOSPITALITY: A WAY OF LIFE

Hospitality is a service dimension of human nature, and

that normally is an extraordinary factor of differentiation

from other companies when it is applied. In essence, hos-

pitable companies are companies with human face, and

the attitude of the first contact people often is what finally

lasts in the memory of our clients. The present article is

centered in defining what hospitality is, in indicating the

importance that it has nowadays as a competitive advan-

tage in the companies and to determine the steps we have

to follow to generate it.
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Durante miles de aiios, el hombre ha contado con tres

formas de satisfacer las necesidades de comer, be-

ber y dormir fuera de su residencia permanente, estas son:

cargar con las provisiones (avituallamientos o viaticos),

aceptar la hospitalidad de los pueblos que eneuentra en su

itinerario o apropiarse (pacifica o violentamente) de los re-

cursos que eneuentra. Lo mas probable es que en el pasado

las necesidades de servicios hospitalarios fueran satisfe-

chas con alguna combinacion de estos tres metodos. La

tradicion hospitalaria de las vias de peregrinacion es ante-

rior al cristianismo, y no debemos olvidar que las religio-

nes mas evolucionadas propiciaron entre sus seguidores la

virtud de la hospitalidad con los forasteros.

Pero analicemos por un momento el significado que

hoy en dia se da a las palabras hospitalidad y hospitalario'.

Ambas son palabras que, en el diccionario, poseen una do-

ble orientacion: hacia el campo de los hospitales y hacia el

del agrado o agasajo a los huespedes. Podemos reconocer

dentro de la hospitalidad los servicios de alimentacion y

hospitalidad. (Del lat. hospitalitas, -atis). I. f. Virtud que se ejercita con
peregrinos, menesterosos y desvalidos, recogiendolos y prestandoles la
debida asistencia en sus necesidades. 2. f. Buena acogida y recibimiento
que se hace a los extranjeros o visitantes. 3. f. Estancia de los enfermos
en el hospital.
hospitalario, ria. (De hospital). 1. adj. Que socorre y alberga a los ex-
tranjeros y necesitados. 2. adj. Que acoge con agrado o agasaja a quienes
recibe en su casa. 3. adj. Se dice de la casa misma. 4. adj. Perteneciente o
relativo al hospital para enfermos. 5. adj. Se dice de las ordenes religio-
sas que tienen por norma el hospedaje.
Real Academia Espaiiola.
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bebida, por un lado, y servicios de alojamiento, por otro.

Frecuentemente, ambos servicios se prestan de un modo

integrado; en esta ocasion quisiera detenerme en la segun-

da acepcion de cada uno de ellos.

Permitanme establecer un paralelo entre la recepcion

a un huesped en nuestra casa y a un cliente en un hotel.

Estoy segura de que todos (o la mayoria de nosotros) han

recibido amigos o parientes en su hogar. El motivo en rea-

lidad es irrelevante, puede ser un bautizo, un cumpleanos,

o una celebracion cualquiera.

^Que sucede en nuestros hogares cuando esperamos

visitas? Procuramos tener todo listo para la llegada de

nuestros invitados y recibirlos con una radiante sonrisa,

habiendo cuidado que cada una de las habitaciones de

nuestro hogar se encuentre perfectamente limpia, ilumi-

nada, bien decorada, la comida ya lista para servir, y de

preferencia con algiin fondo musical. Estos "servicios" o

caracteristicas que afiaden comodidad material y suavizan

las relaciones sociales nos sirven para definir la conducta

conocida como hospitalidad. Esta conducta, de acuerdo a

Kye-Sung Chon y Raymond T. Sparrowe, es tambien un

servicio, y el servicio es el producto mas importante de

la industria de la hospitalidad.^ Si analizamos cada deta-

lle de lo que constituye la hospitalidad, veran que estan

aplicando principios comunes a los de la vida familiar,

pero con una mente administrativa. Lo que resalta de lo

2 Cfr. Chon, Kye-Sung y Sparrowe, Raymond T. (2001). p. 14.
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anterior es que al hablar de hospitalidad hablamos de ca-

lor humano.

Lamentablemente, en muchas partes del mundo, esto

se esta perdiendo de vista, pues por centrarnos en la entre-

ga puntual del servicio estamos dejando de ser hospitala-

rios y no podemos olvidar que la actitud entusiasta, para la

recepcion y acomodo de huespedes, es lo que finalmente

perdura en la memoria de nuestros clientes.

De acuerdo a Richard G. Whiteley "hemos ingresado

en una epoca de intensa competencia, una epoca en que sa-

tisfacer e incluso complacer realmente al cliente es absolu-

tamente fundamental, no solo para el exito en los negocios

sino tambien para la supervivencia comercial".

Es entendible que muchas de las organizaciones fallen

en su busqueda por mejorar la calidad de sus servicios; no

porque sus lideres no entiendan los requerimientos o con-

ceptos tecnicos para lograrla, sino porque no se dan cuenta

de que el corazon del servicio radica en el lado humano de

la gente y no en lo mecanico de un procedimiento o politi-

ca que debiera aplicarse en la empresa.

Los clientes actuales pueden encontrar hoteles como-

dos, pero no necesariamente memorables. La clave para

que una estadia sea inolvidable es la atencion amistosa y

el calor humano que se le ofrezca a un viajante. Podemos

exceder las expectativas de nuestros clientes/huespedes si

utilizamos continuamente nuestras habilidades de hospita-

lidad demostrando que estamos interesados en sus necesi-

dades y en cuidar de ellos.
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El cliente actual es diferente, mas inteligente, mas

educado, mas exigente y con menos tiempo para comprar.

Es asi que las companias no pueden darse el lujo de tole-

rar a gente que no les ayude a cumplir con sus propositos

de sobrevivir en el mercado. Karl Albrecht sefiala que los

clientes de la decada del 90, especialmente los bebes de

la posguerra y los bebes de la tregua, van a exigir mas

servicios y mas alta calidad de servicio que cualquier ge-

neracion anterior y la diferencia principal entre el cliente

del pasado y el cliente de la decada del 90 respecto a la

industria de la hospitalidad es que el cliente de la nueva

decada no deseara simplemente viajar, sino que deseara

una experiencia.^

Si se observan las cosas de las cuales nos quejamos

habitualmente de los negocios de hospitalidad, se puede

notar que solo hay unas cuantas cosas que verdaderamente

nos molestan respecto a los servicios y estas suelen repe-

tirse continuamente.

Karl Albrecht las denomina los siete pecados del ser-

vicio, los cuales hacen un dafio permanente no solo a la

imagen de la organizacion, sino tambien a su resultado

economico, porque la mala calidad aleja a los clientes.

Estos son: apatia, desaire, frialdad, aire de superioridad,

robotismo (tendencia a hacer las cosas de manera repeti-

tiva, sin buscar mejora), reglamentos (apego estricto a las

reglas sin usar el criterio) y evasivas.

3 Cfr Albrecht, Karl (2000). p. 66.
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El colaborador hospitalario es un embajador de satis-

faccion para el cliente a traves de la comunicacion verbal

(saludando a las personas por su nombre, por ejemplo),

la comunicacion no verbal (todos los gestos que demues-

tran el reconocimiento al cliente y reiteran la bienvenida),

la comunicacion visual (todos los elementos fisicos que

incrementan el sentimiento de seguridad y bienestar del

cliente), la comunicacion escrita (toda la informacion pro-

porcionada a traves de folletos y otros soportes, y la capa-

cidad y competencia de la persona que recibe para poder

responder a las preguntas y resolver los problemas), y la

escucha activa (demostrando al cliente que nos interesan

sus comentarios).

El colaborador hospitalario trata a los clientes con res-

peto, cariiio y calor humano. No vuelca sus problemas so-

bre sus clientes. No se vuelve un quejoso. No pasa mucho

tiempo hablando con la misma persona, le da el tiempo

justo y adecuado a cada uno de sus clientes/huespedes.

Habla apropiadamente, no es escandaloso, ni critica a un

cliente delante de otro. No utiliza los primeros nombres a

no ser que lo inviten a hacerlo. Es muy respetuoso. No es

autoritario con sus clientes y trata a todos con igual aten-

cion. Es muy paciente. No da su opinion a no ser que se la

soliciten. Nunca discute sobre politica o religion. No pelea

con sus colegas: el ayuda. No levanta la voz a sus cole-

gas cuando los clientes estan presentes, pues tiene muy en

cuenta que los problemas se resuelven en "casa". Crea un

ambiente hospitalario.
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Vale la pena mencionar que, si deseamos marcar una

diferencia entre el exito de nuestras compafiias y la cali-

dad de vida que deben disfrutar las personas que en ellas

trabajan, necesitamos prestar mas atencion al lado humano

del negocio. Sobre todo, entender ese lado humano del ser-

vicio: la hospitalidad (la cual es una virtud "per se"). Y al

hablar de virtudes relativas a la hospitalidad, deberiamos

empezar mencionando la sobriedad y el enttisiasmo, en

vista de que estas son las mas litiles para juzgar las diver-

sas situaciones que se presentan dia a dia y que requieren

una solucion acertada.

Pero no quiero dejar de mencionar ademas de estas dos

virtudes, algunas otras que pueden ser desarrolladas para

vivir plenamente la hospitalidad. Estas son: la prudencia

en nuestro trabajo y en las relaciones con los demas; la

persona prudente recoge una informacion que enjuicia de

acuerdo con criterios rectos y verdaderos, pondera las con-

secuencias favorables y desfavorables para el o para ella, y

para los demas antes de tomar una decision; luego actiia o

deja de actuar de acuerdo con lo decidido. La sociabilidad,

que aprovecha y crea cauces adecuados para relacionarse

con distintas personas y grupos, consiguiendo comunicar-

se con ellas a partir del interes y preocupacion que muestra

por lo que son, por lo que dicen, por lo que hacen, por lo

que piensan y por lo que sienten. El respeto, que implica

valorar a los demas, acatar su autoridad y considerar su

dignidad. Esta virtud esta relacionada directamente con la

confianza, que es la actitud de comprender y aceptar. Saber
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lo que los otros esperan de nosotros es decir, merecer con-

fianza. Conceder confianza y reconocer las capacidades de

los demas. Laflexibitidad., para adaptar nuestro comporta-

miento con agilidad a las eireunstaneias de cada persona o

situacion, sin abandonar por ello los criterios de actuacion

personal. La justicia, que nos hace respetar nuestros de-

reehos y dar a los demas lo que les es debido, de acuerdo

con el cumplimiento de sus deberes y de acuerdo con sus

dereehos como personas, como padres, como ciudadanos,

como profesionales, como gobernantes, etcetera, y a la vez

intenta que los demas hagan lo mismo.

Tambien estan: la reciedumbre y la entereza, virtudes

que nos ayudan a esforzarnos por no dar importancia a

aquello que no la tiene. Saber afrontar las contrariedades

y seguir adelante sin desanimos. Si fallamos o nos equivo-

camos comenzarcmos de nuevo tomando experiencia. La

laboriosidad, para cumplir diligentemente las actividades

necesarias para alcanzar progresivamente nuestra propia

madurez natural y sobrenatural. La persona laboriosa ayu-

da a los demas a hacer Io mismo en el trabajo y en el cum-

plimiento de los demas deberes. La lealtad, que es aceptar

vinculos implicitos en su adhesion a otros: amigos, jefes,

familiares, patria, instituciones, etc., de tal modo que re-

fuerza y protege, a lo largo del tiempo, el conjunto de valo-

res que representan. La sobriedad, para distinguir entre lo

que es razonable y lo que es inmoderado, y utilizar razona-

blemente nuestros cinco sentidos, nuestro tiempo, nuestro

dinero, sus esfuerzos, etc., de acuerdo con criterios rectos
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y verdaderos. La paciencia, que nos permite que una vez

conocida o presentida la demora de algun bien deseado

que tarda en llegar, soporta las molestias presentes con se-

renidad. La respoitsabilidad. Es responsable quien asume

las consecuencias de sus actos intencionados, resultado de

las decisiones que tome o acepte; y tambien de sus actos

no intencionados, de modo que, dentro de lo posible, be-

neficien a los demas o, por lo menos no los perjudiquen;

preocupandose a la vez de que las otras personas en quie-

nes puede influir hagan lo mismo.

Y que seria de nosotros sin optimismo, para confiar,

razonablemente, en nuestras propias posibilidades y en

la ayuda que le podemos prestar los demas, y tambien en

la capacidad de los demas, de tal modo que, en cualquier

situacion, podamos distinguir, en primer lugar, lo que es

positivo en si y las posibilidades de mejora que existen.

La fortaleza nos permitira, en situaciones ambientales

perjudiciales, luchar por una mejora personal, resistir las

influencias nocivas, soportar las molestias y entregarnos

con valentia, en caso de poder influir positivamente para

veneer las dificuitades, y para acometer empresas grandes.

El orden, para comportarnos de acuerdo con unas normas

logicas, necesarias para el logro de algiin objetivo desea-

do y previsto, en la organizacion de las actividades, por

iniciativa propia, sin que sea necesario recordarnoslo. Y,

finalmente, \a perseverancia, que nos permite que una vez

tomada una decision llevemos a cabo las actividades nece-

sarias para alcanzar lo decidido, aunque surjan dificuitades
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internas o externas o pese a que disminuya la motivacion

personal a traves del tiempo transcurrido.

En conclusion, la verdadera calidad del servicio que

se otorga a otra persona no es unicamente debido al fru-

to de una tecnica, o de un procedimiento o sistema, pero

tampoco lo es debido a la casualidad; lo fundamental se

encuentra en la persona que brinda el servicio. Hospita-

lidad implica vivir a plenitud las virtudes humanas para

ser capaces de transmitirlas. Brindar calor humano es una

forma importante de ser hospitalario. Pero esto implica

comprometerse y actuar.
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