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A dministracion es el proceso dinamico y sistematico

que consiste en el desarrollo de las actividades de pla-

neacion, organizacion, integracion, direccion y control pa-

ra el logro de los objetivos a traves del manejo eficiente de

los recursos.

Asimismo, se considera como el proceso de diseiiar y

mantener un medio ambiente en el cual los individuos, que

trabajan juntos en grupos, logran eficientemente los obje-

tivos de las empresas o instituciones. De aqui la importan-

cia de la organizacion, que es la estructuracion tecnica de

las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles

y actividades de los elementos humanos y materiales de un

organismo social, con el fin de lograr maxima eficiencia

en la realizacion de planes y objetivos establecidos.

Por otra parte, de acuerdo con el diccionario Oxford

en ingles, hospitalidad significa «la recepcion y entreteni-

miento de huespedes, visitantes o extrafios con libertad y
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buena voluntad. La palabra hospitalidad deriva de 'hospi-

cio', termino que designa la casa de reposo'.

Con base en esta definicion se infiere que Hospita-

lidad no solo se refiere a hospitales, restaurantes y hoteles,

sino a cualquier tipo de institucion que ofi"ezca servicios a

personas que salen de sus casas y es por eso que los buenos

administradores deben hacer sentir a sus clientes como si

estuvieran en casa.

De tal suerte que podemos afirmar que el elemento

fundamental de la hospitalidad es el Servicio, que se defi-

ne como un producto intangible, vendido o comprado en

el mercado^. El consumidor consume un servicio sin lle-

varse a casa ningiin tangible, tal es el caso del servicio de

hospedaje de un hotel.

Las personas que se encargan de asegurar que los

procesos de servicios se presten, son los administradores

de instituciones, no solo administradores de empresas. Pe-

ro, cjcual es la razon?

La razon estriba en que el administrador de las insti-

tuciones de la hospitalidad debe conocer ademas, los pro-

cesos de los servicios que se prestan, a saber:

1. Servicio de alimentos

2. Servicio de comedores

1 Tom Powers y Clayton W Barrows. Introduction to Management in the Hospita-
lity Industry, p. 4.

2 Cfr. Robert D. Reid and David C. Bojanic. Hospitality Mar/(eting Manage-
ment, p. 6.

54



LiLi PoRRAS SERRANO / LA ADMINISTRACISN AL SERVICIO DE LA HOSPITALIOAD

3. Servicio de limpieza y mantenimiento

4. Servicio de ropa

5. Servicios de entretenimiento, entre otros.

Un administrador exitoso en la industria de la hospi-

talidad debe contar con multiples habilidades y conoci-

mientos, pero, especialmente, con una formacion huma-

nistica que le permita sensibilizarse ante las necesidades

de las personas a las que presta el servicio.

Por lo tanto, los administradores deben conseguir

1. Que el cliente se sienta bienvenido

2. Que los procesos involucrados en el servicio que se

le presta, logren los objetivos que el cliente espera

3. Que los procesos antes mencionados, continuen

funcionando bajo un concepto de mejora continua y ge-

neren ganancias^

Dichos objetivos no podrian conseguirse si no fuera a

traves de la planeacion, organizacion, direccion y el con-

trol de las actividades que componen las estrategias de las

instituciones de servicios.

Al aplicar la administracion se puede conseguir:

1. Conseguir una posicion competitiva que genere

ventajas

2. Brindar un servicio diferenciado

3. Construir cadenas de valor

4. Operar con la tecnologia de punta o apropiada pa-

ra el negocio

3 Tom Powers y Clayton W Barrows, op. cit., p. 6.
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5. Empowerment entre sus colaboradores

6. Innovacion y creatividad en los procesos que apli-

can y en los servicios que ofrecen

7. Calidad globalizadota, internacional

La industria de los servicios es como la luz que incide

en un prisma. Sus clientes, cuentan con caracteristicas so-

ciologicas, demograficas y culturales muy distintas y en ca-

da uno el servicio opera de manera peculiar.

Por ejemplo, resulta que en la misma habitacion de

un hotel, pueden hospedarse adultos y ninos, ambos con

necesidades distintas, por lo que en el servicio de hospe-

daje se deberan combinar apropiadamente dichos reque-

rimientos y disenarse aquel de tal manera que cumpla

efxcientemente las expectativas del cliente, de acuerdo con

las especificaciones que este hotel haya establecido.

Lo mismo ocurre en un banco, en un restaurante, en el

departamento de recursos humanos de una empresa o en

el de relaciones publicas, en un barco, en un hospital,

en los parques de diversion, o centros de entretenimiento

como los casinos, en todas las operaciones de servicios en

un sinnumero de empresas e instituciones.

El proceso administrativo en los servicios es de gran

utilidad porque a traves de este se:

1. Planean y disenan estrategias que le permitan a
la institucion ser competitiva y ofrecer servicios diferen-
ciados. Empezando por establecer la mision y objetivos de
la institucion.
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2. Dirige a las personas que colaboran en la industria

para que cumplan de manera eficiente con los objetivos

de la empresa. Esto implica por supuesto a los tres pilares de

la direccion: Liderazgo, Comunicacion y Motivacion.

3. Opera con procedimientos, estandares, programas

y politicas que orienten la toma de decisiones, que les per-

miten incluso las acreditaciones y certificaciones que les

proporcionen ventajas competitivas.

4. Controlan los procesos, tanto operativos como del

uso de la informacion, para anticiparse a las nuevas exi-

gencias del mercado, que cambia aceleradamente con el

paso del tiempo. De tal manera que deben ser flexibles

para adaptarse rapidamente.

5. Genera valor que los clientes perciben y estan dis-

puestos a pagar por ello. Con la constante de detectar opor-

tunidades de manera creativa y responsable, para innovar

en otros servicios y disminuir los costos.

6. Genera utilidades, garantizando que exista una

utilidad operativa atractiva que permita el desarrollo de

lo planeado a traves de las estrategias especificas de com-

petencia, en lo que se refiere a la empresa y al desarrollo

del personal.

Pero aun mas importante es la actitud, la de servi-

cio cientifico, por llamarlo de algun modo. Porque servir

es pensar como el otro, lo que se complica si es la primera

vez que se atiende a un cliente, cuestion altamen te proba-

ble. Pero si a la actitud de servicio se le impregna de cien-

cia, de aqui lo cientifico, los resultados son extraordinarios.
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Es muy importante que esta manera de dirigir los

servicios, con toda la mezcla de la administracion, logre

que el cliente se sorprenda, se entusiasme, se atreva a

solicitar lo que necesite, incluso a quejarse o a sugerir,

sabiendo que se le escuchara y se resolvera satisfactoria-

mente cualquier asunto.

Exceder las expectativas de los clientes trae como con-

secuencia una percepcion de alta calidad en el servicio.''

El servicio se mide a partir de las percepciones de los clien-

tes por lo que al menos habra que asegurar que los pro-

cesos sean disefiados adecuadamente y que operen con

eficiencia a traves de la administracion.

Pongamos un ejemplo: ipor que en los hoteles en ge-

neral, aunque conocen de antemano el numero de perso-

nas que ocuparan una habitacion, no se anticipan, aunque

sea cuando se asigna la habitacion, a colocar el numero su-

ficiente de toallas? iFor que el cliente tiene que llamar a

ama de Haves, solicitando las toallas adicionales."^

Por falta de vision cientifica administrativa en el servicio.

Una de las estrategias basicas para competir, es el en-

foque en la calidad y la diferenciacion de los servicios con

respecto a los que ofrece la competencia. Las empresas que

son capaces de obtener una imagen de alta calidad, pue-

den incrementar sus precios de venta.^

4 Ch.Ibidem,p.26'i.
5 Cfr. Ibidem, p. 39.
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La calidad del servicio es una percepcion resultante

de las actitudes experimentadas por los clientes en el largo

plazo como una evaluacion global del desempeno.''

De aqui que sea muy importante que la direccion de

las instituciones de servicios cuenten con conocimientos

de administracion:

1. Compras

2. Mercadotecnia

3. Direccion de Personal

4. Economia

5. Direccion financiera

6. Negocios internacionales

7. Sistemas de informacion

8. Derecho

9. Tecnologia de punta, entre otras.

Peter Drucker, declara que el proposito basico de los

negocios es «crear un cliente», es identificar las necesida-

des insatisfechas de los clientes y encontrar la manera de

satisfacerlas, y argumenta que el negocio es lo que el clien-

te quiere que sea, por lo que las funciones centrales de

aquel son la innovacion y la mercadotecnia.''

La mercadotecnia, incluso, adquiere una dimension

diferente, orientada a los clientes, algunas de las caracteris-

ticas de aquella la menciona Alastair Morrison**:

6 Cfr. Idem.

7 C{r.Ibidem,p.46\.

8 Alaitair M. Morrison, Hospitality and Travel Marl{etitig, p. 14.
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1. Las necesidades de los clientes son prioridad

2. Entender las necesidades de los clientes es una ac-

tividad constante de investigacion

3. La investigacion de mercados sirve para identificar

nuevas necesidades y nuevos servicios que las satisfagan

4. Revision continua de las fortalezas y debilidades de

la competencia

5. El valor de la planeacion a largo plazo para anti-

ciparse a las necesidades

6. La percepcion de los clientes es conocida por la

organizacion

7. La cooperacion entre los departamentos de la ins-

titucion es indispensable

8. La cooperacion con otras entidades es altamente

valorada para incrementar el valor

Por lo que se refiere al servicio, todos los contactos

con los clientes se convierten en momentos de verdad, por

ello, las instituciones deben disenar, con mucha vision, los

procesos de reclutamiento que les permitan contratar a

las personas idoneas; despues, es necesario seguir capaci-

tandolas, desarroUandolas.

Es fundamental que la administracion de la infor-

macion sea creativamente eficaz, tanto interna como ex-

terna. Incluso, la mercadotecnia puede lograrse a traves

de internet y, del mismo modo, la promocion.

Como resultado, la direccion tendra que disenar un

modelo de servicio, con especificaciones, procedimientos.
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politicas, que guien la toma de decisiones de sus colabo-

radores en las diferentes areas funcionales de cada una

de las instituciones de servicios.

Este modelo generalmente se fundamentara en valo-

res que los empleados deben hacer propios, deben conver-

tirse en un modo de vida. Estos pueden ser, sonreir, ver a

los ojos, respetar a los clientes, proponer soluciones crea-

tivas a los problemas de servicio, entre otros^; pero, mucho

mas importantes, son la etica, la responsabilidad social, la

laboriosidad, la prudencia, por mencionar solo algunas

de las virtudes deseables en los empleados, siempre como

una respuesta a la estrategia competitiva de la institucion.

Que importante seria que los administradores de

instituciones de servicios se convirtieran en lideres de las

mismas al ser:

1. Retadores de los procesos para buscar siempre la

mejora continua por el camino de la excelencia

2. Inspirar a los que les rodean a compartir la misma

vision y actuar

3. Motivar a actuar con innovacion, calidad y fuerza,

logrando sinergias y equipos altamente eficientes

4. Generar modelos, planear, organizar y controlar

5. Alentar los corazones para que la voluntad mueva a

las organizaciones a lograr su mision, poniendo a todas y

9 Cfr. John R. Walter, Introduction to Hospitality Management, p. 26.

61



HOSPITALIDAD-ESDAI / EDICION DE ANIVERSARIO, NOVIEMBRE 2004

cada una de las personas en ese lugar tan especial que le

da su dignidad.'"

Finalmente, los administradores de instituciones de

servicio, aplican lo expuesto anteriormente para la toma

de decisiones, para que los clientes se decidan por adquirir

los servicios que prestamos y no los de la competencia.

Para lo cual deberan asumir riesgos e innovar, para

estar en una posicion real de ventaja con respecto a la

competencia porque el que hace bien las cosas, diferentes,

mejor que los demas, y mucho tiempo antes, igana!

Las instituciones exitosas deben su exito, no solo a la

aplicacacion del proceso administrativo en todas sus acti-

vidades, sino, principalmente, a la riqueza de su personal

permitiendole su crecimiento humano y profesional. Por-

que bien decia Robert L. Katz, autor de Skills o fan Effec-

tive Administrator, que se requeria de:

1. «Habilidad tecnica

2. Habilidad para las relaciones humanas, y

3. Habilidad conceptual»", relacionada con la vision

para ser mejor, para poder servir a los demas.

10 Cfr./foV««,p.542.
11 Robert H. Woods, Judy Z. King, Managing for Quality in the Hospitality Indus-

try, p . 14.
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