ANIMACION HOTELERA

Por
Angel Palomino

I. Ewolucidn de Ia pama de servicior.—Estamos viviendo, nadie
puede dudarlo a estas alturas, una nueva era de la industria rurfstica.
El turista, cada dia mds, requiere y espera una gama creciente de op-
ciones para llenar ese vacio, abierto a todas las posibilidades, que cons-
tituye su tiempo de ocio; tiempo gque, como todos sabemos, puede
llevar desde una aproximacién a la felicidad si se wtiliza intelipente-
mente, hasta el suicidio si no se sabe qué hacer con €, con el tiempo.

A la industria turistica se le plantea el desafio de las nuevas ma-
neras de ser del hombre; se habla de una nueva civilizacidn: la civi-
lizacién del ocio. Hoy, €l hombre camina hacia periodos cada vez mis
amplios de actividad no profesional, no laboral. Y digo actividad no
profesional, no laboral, v dejo a un lado la palabra inactvidad, que
antes podia resultar adecuadsa y ahora no. El hombre no puede estar
en inactividad; no puede estar sin hacer nada.

Antes si. Cuando trabajaba seis dias o més cada semana, cuando
los transportes no resultaban un medio tan rdpido y asequible como
shora, cuando las posibilidades de ruptura con el medio habitual y con
la rutina eran escasas, el hombre podia aburrirse mds resignadamente,
Hoy, la capacidad de ganar dinero v las posibilidades de gastarlo han
crecido en medida tal, que el modo de vivir y hasta ¢l panorama que
ofrece el entorno del hombre se han modificado radicalmente, Na hace
mids que unos pocos afios se decla que una ciudad tenfa aspecto de dia
de fiesta cuando las calles aparecian animadas, llenas de gente vestida
con sus trajes domingueros paseando, «matando €l tiempos, haciendo de
la calle, de los locales piblicos v de los espectdculos su medio de em-
pleo del tiempo libre. Hoy, la imagen de una ciudad en dia de fiesta
es el desierto urbano, el asfalto mudo, insdlito, en el que reina un
silencio extrafio y casi sobrecogedor que nos hace pensar en los relatos
de ciencia-ficcién. Un desierto por el que se cincula sin apuros, en
que se aparca sin problemas y en el que, para que no olvidemos que
estamos en la ciudad, Jos policfas municipales, holgados de trabajo
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y de problemas de trifico, pueden dedicarse desahogadamente al de-
potte de poner multas,

Antes, el hombre podfa pasar un dia sin hacer nada; con cumplir,
si los tenia, sus deberes religiosos, leer un semanario y dos horas de
cine, de teatro o de fitbol, habia resuelto el peguefio problema de
matar el tiempo. En ocasiones, se desplazaba a pequefia distancia de
su habitacién, de su residencia; passba un dia en el campo y regresaba
al hogar.

Hoy, el hombre se va. Y, si puede, se va el dia antes del dia de
fiesta y necesita un techo v un lecho. Y vya esti empezando a irse el
dia antes del dia antes; el viernes por la noche un nimero creciente
de cindadanos abandona la ciudad v llega a lugares situados a tres.
cientos y a seiscientos kilémetros de su habitacién. Y, también, a dos
mil y a mds kildémetros, Estd siendo habitual para el inglés, el belga
y el alemdn pasar el fin de semana en el Mediterrineo; aviones espe-
cialmente contratados para este tipo de migracién ultrarrdpida y ultra-
econdmica, ofrecen un parafso dorado de sol, tres dias, dos noches, por
anas pocas libras o francos o marcos.

El nimero de horas de ocio v el de personas que tiemen el problema
de c¢dmo ocuparlo crece en forma wertiginosa. Y la mayor parte de
estos seres errdticos y mds bien despistados —digo despistados porque
estdn fuera de sus pistas normales, de sus actividades habituales— la
mayor parte de estas gentes que han clegido el marcharse lejos por
un dfa, por una semana o por un mes tienen como destino algo que
ya existia, y en ocasiones escaseaba, en el afio primero de Ia era cris-
tiana: el hotel. El dia que nacié el titular de nuestra era, Jesucristo,
habia soverbookings en Belén de Judd.

Pero todas esas gentes buscan algo mis que alojamiento.

Un muevo concepto del botel —Hasta ahora el hotel ha venido a
responder a dos requerimientos; el viajero, &l turista, el huésped, soli-
citaba la solucién de dos problemas importantes: techo y lecho. Adi-
cionalmente, un tercero: la alimentacidn, Esto es: lo que puede pedir
al establecimiento que constituye atin hoy el grueso de la industria ho-
telera: el hotel clésico, habitaciones y restaurante o el que en Espafia
llamamos hotel-residencia, con habitaciones nada ms,

¢Responde este tipo de establecimiento a las posibilidades v aun
a las exigencias de hoy?

No. Ni a las posibilidades ni a las exigencias, Veamos por qué.
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No voy a darle cardcter ni siquiera aproximadamente cientifico a
mis argumentos; las bases matemdticas sobre las que voy a apoyarme
serin muy elementales ¥ convencionales, pero wilidas,

5i tomamos al cliente como unidad v a la cama v la pensién como
unidades de produccidén cuyo producto traducido en factura es, mds o
menos equivalente, esto es, que el precio de la cama es, mds o menos
igual al de Ia pensitn, tenemos que un hotel-residencia se origina el
coeficiente de produccién: 1 cliente = 1; si utiliza la pensidn com-
pleta en un hotel con restaurante, el coeficiente serd: 1 cliente = 2.
Si utiliza otros servicios, el coeficiente se verd aumentado y serd:

22 — 25 — y hasta 3 6 4, aunqgue, a primera vista, esto que digo
pueda parecer exagerado. Luego veremos que no lo es.

Dije hace un momento que el tipo de hotel que constituye el
grueso de nuestra industria es, precisamente, el que proporciona unos
coeficientes de produccién, de facturacién, entre uno y dos. Porque sélo
estdn preparados para facilitar habitacién, o habitacién y desayuno o
habitacién o pensién. Como quiera que en estos hoteles es muy fre-
cuente la no wtilizacién del restaurante, el resultado raramente se apro-
xima &l producto que resultarfa de multiplicar el niimero de camas por
el precio de habitacién méds pensidn,

Repito que no trato de hacer una exposicién rigurosamente cienti-
fica, sino de ilustrar con un ejemplo ficil de explicar. Entenderlo, no
es necesario que lo diga, lo entenderfa un nifio. Y lo hago asi, sola-
mente por ahreviar, esperando perdonen su simplicidad.

El hotel ha dejado de ser, en las nuevas realizaciones, lo que era
anites, El hotel ddsico, de acuerdo con sus limitadisimas posibilidades
de serviclo, era utilizado en el mejor de los casos como sustituto del
domicilio habitual, del hogar, Este era el uso mds generalizado del hotel
de vacaciones y del hotel de huéspedes. Llegd después una época —que
es min ¢l presente de muchos hoteles— en la que el hotel, principal-
mente el de ciudad, fue siendo utilizado casi exclusivamente por sus
paredes. Obligado a mantener unos servicios de restaurante muy cos-
tosos, el cliente los rchusaba y convertia en pesada carga, fuente de
pérdidas y de cavilaciones, lo que constitufa, tedricamente, mds del cin-
cuenta por ciento de su capacidad de facturacidn,

El hotel cra utilizado por el cliente como base tictica, como apea-
dero, como buzén, como dormitorio y, en algunos casos, como etiqueta.
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Como base téctica, porque su situacidén se adaptaba a los props-
sitos, actividades y desplazamientos, en la zona del cliente y de sus
posibles visitantes.

Como apeadero, esto es, como logar en el que detenerse breve-
mente para continuar la ruta.

Como buzdn o lugar en el que situar el punto de recogida de sus
compras, encargos, correspondencia v avisos.

Como dormitorio, naturalmente,

Como etiqueta, esto es, como distintivo de situacidn social. Existen
emptesas que pagan, con mucho gusto, a sus empleados la estancia en
los hoteles de tarifa mds elevada simplemente por la etiqueta, para
que puedan decir a sus clientes, «estoy en el Ritzs; artistas que se
arruinan cuando tratan de superar su decadencia de suite en suite con
la etiqueta de su vida en los prandes hoteles; individuos vy familias
que sacrifican otras necesidades o satisfacciones a la necesidad para
ellos suprema de poder decir también «estoy, como siempre, en el Ritzs.

Consecuencla de esta infrautilizacién del hotel, de los servicios del
hotel, se cayd en la casi aberracién de ir, como ideal, a [a bisqueda del
coeficiente 1. Porque todo lo que no fuese habitacidn, el restaurante y
el bar, resultaba antiecondmico. Porque los gastos de restaurante, co-
cina v bodega neutralizaban los beneficios de habitacidn.

¢Pero es que no habfa nuevas férmulas que solucionasen el proble-
ma por ampliacién del horizonte y no por reduccién y empobrecimien-
to de la industria? Claro que si; v no podia consistir en otra cosa que
poner la industria, con todas sus posibilidades, al servicio del cliente.
Porque se habia caido en la descabellada herejfa de afirmar que el hotel
ideal —y asi se han construido muchos ¥ muy tecientemente— debe-
ria ser un edificio de habitaciones, en el cual, integrada arquitecténica-
mente pero totalmente separada en lo comercial, se instalarfa una ca-
feteria, Para, a ser posible, arrendarla.

Y no niego que esta es una buena solucidn para casos muy concre-
tos, para el hotel proyectado sobre suelo muy caro v reducido, el ho-
tel situado en el centro urbano de una gran ciudad, lo que hace de €
un lugar dptimo para ser usado como base tdctica v buzén, al mismo
tiempo que permite a la cafeterfa vivir de una clientela numerosa inde-
pendiente del hotel. Pero, salvo casos muy concretos, es una solucién.
falta de 16gica y de ambicién; como si un padre desease que los hijos
le naciesen sin pies para ahorrarse los zapatos.
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Este no es €l hotel que demanda la civilizacién del ocio; este hotel
no responde a los requerimientos de ese individuo errabundo y ansioso
de llenar sus horas libres que es el turista. El hotel de hoy debe respon-
der, cada vez mds, a una idea de bienestar total,

Esto, desde el punto de vista de nuestra vocacién de servicio y
del deseo que debe animar a todo hombre que proyecta un hotel. Ese
deseo debe ser, poner al alcance del cliente tantas satisfacciones, confort
v posibilidades de pasarlo bien como puedan imaginar el hotelero como
creador v €l como usuario.

Pero no estoy hablando de ideales puramente romdnticos: no pre.
tendo, con esto, aconsejar que el hotelero se sienta hada madrina o abue.
lita del rurista. Lo que quiero decir es gue el hotelero debe estar en con-
diciones de pender todos los servicios que quepan dentro de sus cuatro
paredes; que, lejos de marcarse como ideal el coeficiente 1 en factura-
cién, busque traspasar la barrera del 2 y del 3 y del 4. Y que al llegar
a estos coeficientes de facturacién lo haga multiplicando a su vez, nata-
ralmente, los de beneficios.

Decia que el hotel debe responder a una idea de bienestar rotal. ¥
afiado que al proyectatlo —y con esto borro claramente la tierna ima-
gen del hotelero hada madrina, del hotelero abuelita para sustituirla
por otra, ni bella, ni tierna, ni romdntica— debe hacerlo un poco con
la mentalidad del que explota un salén tragaperras, esto es, uno de esos
establecimientos llenos de mdquinas y aparatos de diversién, en los que
a cambio de una ficha o una moneda se derriban aeroplanos o se mue-
ven unos muiiecos que juegan a la pelots, o se caza un oso mecdnico,
En esos salones todo el tetreno se aprovecha para invitar, y casi obli-
gar, al wisitante a gastar su dinero, a divertirse gastando dinero; en esos
salones no hay rincdn, ni hueco, que no esté ocupado por un tragape-
rras. Es la psicosis de Las Vegas.

Con esto unimos las que podtiamos lamar doctrinas del biemestar
totgl y de la mixima rentabilidad.

Pero, ¢qué posibilidades atipicas puede ofrecer un hotel?

Todas. Si admitimos que el hotel debe responder a un nuevo con-
cepto y 4 una nueva necesidad —el bienestar total—, el hotel admite to-
das las posibilidades.

Es elemento importante en las relaciones humanas, familiares, so-
ciales y econdmicas, Esto no es una novedad, los hoteles, los grandes
hoteles especialmente, han sido siempre escenario de acontecimientos

71



T2 Estupmios TurisTicOs

sociales y familiares, lugares de encuentro de las gentes, de reuniones
de negocios v escaparate de los grandes personajes de su tiempo.

Pero hoy no son sdlo los grandes de nuestro tiempo guienes cele-
bran sus fiestas familiares o sociales: existe una aficién creciente a la
confraternidad gastronémica y a la celebracién colectiva. Por otra parte,
son muchas las medallas, las condecoraciones y los diplomas que se re-
parten, y eso hay que celebrarlo: los homenajes estdn de moda,

El hotel se viene utilizando también, v cada vez mids, como lugar
de trabajo. No es sdlo el sefior que utiliza dos o tres dias una suite
para entrevistar aspirantes a una plaza de comisionista, sino el que
lo utiliza como lugar de concentracién de sus colaboradores, para lo
gue contrata no sélo habitaciones, sino un salén o una sala de con-
sejos vy, por descontado, unos menis especiales para esa terrible in-
vencidn de nuestros dias: la comida de trabajo.

El hotel como incentivo, Existe un mencado fabuloso basado en
la afortunada férmula del Turismo como premio o como regalo, No
me refiero solamente —eso carece de importancia— al sorteo o al
regalo esporddico de una luna de miel en Mallorea o de la rifa de
un visje a Parfs o a Londres. Se trata de algo mds importante, Esas
grandes firmas gque obsequian a sus mejores clientes, a sus mejores
vendedores con unas vacaciones principescas. O casi principescas. Una
reunién de este género puede ser una pequefia fortuna para el hotele-
ro. 5i estd preparado, claro estd. Porque si concibid su hotel como
casa de dormir, sélo tendrd, si ticne algo, las migajas.

Incentivos, convenciones y congresos; un mercado importante,
una clientela excepclonalmente remunerativa.

Meditacidn del botelera ante este mundo fabuloso de posibilidades.

Nadie imagine que resulte fécil ni cémodo ni barato el respon-
der con un hotel ejemplar al desafio que nos plantea la Civilizacidn
del Ocio. Honradamente debo adwvertir que no basta «llenar de traga-
perras los rinconess, llenar nuestro hotel de puntos medios de pro-
duccién, si no estamos dispuestos a explotarlos adecuadamente o si
no existe la clientela potencial o en presencia,

No hace mucho, lefamos un anuncio, lo publicaron los pcn&d.lms
mds importantes, de Madrid por lo menos. Anuncisba un hotel con

72



Estupios TurisTicos 73

..

lujosas instalaciones, categoria cuatro estrellas, muchos metros cua-
drados de jardin, piscina, tenis, jy 24 habitaciones! Al final decia:

«Salones para banquetes, convenciones v congresos.s

Esto es un disparate, ¥ no lo digo porque me conste —gque me
consta ¥ lo sé por los mismos propietarios— lo dije la primera vez
que lef tan sorprendente anuncio.

Y es que, pese a todo lo dicho anteriormente, estd clarisimo
y no harfa falta sefialarlo, que el soporte comercial, mercadoldgico,
de un hotel son las habitaciones.

Por eso, a la hora de proyectar un hotel de nueva planta o de
teformar o ampliar un hotel mds o menos anticuado, hay que obrar
a impulsos de la légica ¥ no del mimetismo. Y hay que reflexionar
serenamente ante el fendmeno de la Semsibilizacién de la demanda,

La sensibilizacién de la demanda es un fenémeno al que el hote.
lero asiste cada dia. Aun en el hotel mejor dotado, el cliente echard
de menos alpuna cosa, alguna instalacién que ha visto en otro hotel,

El cliente se lo dird al personal, al maitre, al conserje, al pelu-
quero. «;Por qué no ponen una sauna? :Por qué no hay orquesta
en ¢l comedor? Por qué no tiene bolera, o servicio de transporte
a los cazadores de aves acudticas v un delfinario v un heliedptero v
un solarivm para desnudistas v un campo de golf v un servicio para
filatélicos v un profesor de mus v una escuela de cocina para clientes
v unas jovenes chinitas cantando en chino v sirviendo té, o hawainas
danzando y sirviendo bebidas exdticas y un trio vocal para recibir en
la puerta a los clientes con canciones folkldricas?s.

La demanda es muy sensible a las novedades que ve. Porque toda
esta lista de requerimientos que acabo de citar es sélo una muy
pequefia parte de cosas que he visto por ahi. El cliente lo ve en un
hotel v desea verlo en todos v se lo dice a los empleados, no mo-
vido por un deseo egofsta de disfrutar esos nuevos servicios; la ver-
dad es que no piensa, quizd, utilizarlos; £ lo apunta, lo aconseja
para ayudar al hotel y, un poco, para dar pruebas de su conocimiento,
de su experiencia viajera, de su wisién comercial.

El cliente habitual del hotel no se limitard a comentar sus su-
gerencias con los empleados; llegard hasta el director con quien le
unen esas cordiales v casi familiares relaciones que se establecen entre
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¢l buen hotelero y el buen cliente y pondrd todo su afecto de buen
cliente y todo el entusiasmo que sus propias ideas le inspiran, en su
intento de convencer al hotelero de la necesidad de ofrecer a la dlien-
tela el campo de golf, la sauna o el delfinario. O conciertos sema-
nales de la Orquesta Filarménica de Viena.

El hotelero debe escuchar siempre a este cliente que, en ocasio-
nes, cs portador de una idea verdaderamente interesante, pero debe
ser también muy cauto, muy prudente vy pensar sus inversiones, sus
reformas v sus amplisciones de acuerdo con las caracterfsticas de su
negocio, de su clientela. Porque no es lo mismo, Se debe tener del
cliente, del de cada uno, la imagen exacta que nos lleve a ofrecerle
aguello gue, con seguridad, va a utlizar. Porque no es lo mismo,
repito, lo gue puede ofrecer un hotel segiin sea grande, mediano, pe-
quefio, de playa, de paso; ni lo que va a pedir el cliente segiin sea
de alto, medio o bajo nivel; y segin sea de playa, de montafia, de
balneario, de paso, nacional o extranjero,

Antes de realizar un proyecto hotelero, v al mismo tiempo que se
realizan los preparativos econdmicos y sus cilenlos de ewplotacién,
hay que echarse a andar por el mundo. Europa esti llena de catedrales
géticas, sPor qué? Porgue en arquitectura se inventa poco; los cam-
bios los producen los genios y, mientras tanto, los demds reproducen
lo que han visto y, a lo sumo, afiaden pequefias variantes, invenciones
secundarias, muy dtiles a veces, ¥y a veces importantisimas, que mejo-
ran el modelo.

En hosteleria ocurre algo parecido. Se inventa poco; no es nece-
sario estar inventando el hotel del futuro todos los dias, pero si hay
que ir de acuerdo con los tiltimos hallazgos, con las pequefias inven-
ciones tan titiles y tan frecuentes; hay que recorrer muchos hoteles
para estudiarlos en sus fallos y en sus aciertos, viajar con los ojos
bien abiertos ¥ un buen bloc de notas. ¥ no para anotar un cuadrito,
o una fuentecita o el uniforme de vn ballet; lo importante es estu-
diar su funcionalidad, su disposicidn para la eficacia, la rentabilidad
v los servicios,

Asf, cuando por los hoteles europeos corria el desdnimo y se acen-
tuaba el pesimismo respecto a los servicios de restaurante, pudimos
comprobar que la solucidn no consistia en suptimirlo sino, al con.
trario, en lugar de un restaurante habfa hoteles con tres, o cuatro
en lugar de un bar, dos o tres. Y asi estdn haciendo hoy todos los
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hoteles grandes. Y recalco que he dicho «hoteles grandes», que son
los que, evidentemente, admiten mejor este despliegue de medios; me
refiero a todos v, muy especialmente, a los que en Espafia se com-
prenden en las categorias de 3, 4 y 5 estrellas.

Esto no significa que los hoteles de pequefias dimensiones deban
descartar las posibilidades de modernizacidn v ampliacidn de su ofer-
ta; hay servicios que ocupan muy pocos metros cuadrados; hay rin-
cones desaprovechados, hay mucho que hacer cuando se posee ima-
ginacidn,

La clientela diversificada,

Se debe contar no sdlo con el cliente propio. El cliente externo
puede dar cifras muy importantes de negocio en los bares, restauran-
tes, cafeterfas, salas de fiestas. Las galerias de tiendas son un servicio
al cliente y, generalmente, una renta considerable. Se debe contar con
las festividades periddicas v con las coyunturales; estar a la altura
de las ferias, de las fiestas de invierno, de las justas literarias v de
todos esos acontecimientos que forman un calendario importante en
todas partes. Y contar asf mismo con los acontecimientos extraordina-
rios: visita de jefes de estado, filmacién de una pelicula, paso del
equipo local de fithol de una categorfa a otra superior, ete.

Exigenciar que impone la animacidn botelera.

Es evidente que esta nueva concepeion del Alojamiento, este paso
de «Techo y Lecho» a «Bienestar Totals, este convertir el hotel en
un mundo en el que se pueden satisfacer todas o la mavor parte de
las necesidades, de las exigencias que plantea el ocio activo, impone
la creacidn no sélo de instalaciones sino de téenicos especializados en
su funcionamiento v explotacidn. El director de hotel va recibiendo,
cada dia mds, la denominacién de director general, v no es por darle
un titulo mds sonoro ni por satisfacer su vanidad, sino porque son
ya muchas las especialidades que abarea su oficio, su gestién y son
cada vez menos las actividades sobre las que puede ejercer una accién
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directa, debiendo delegar sus funciones en jefes de departamentos con
capacidad y atribuciones muy préximas, dentro de su drea de trabajo,
a la del propio director.

De nada sirve crear un magnifico hotel dotado de instalaciones
para banguetes y convenciones, de zonas deportivas, salas de exposi-
ciones, restaurantes diversos, salones de juegos, programas de televi-
sifin en circuito cerrado, etc., si no se establecen unas normas de utili-
zacién y se distribuyen competencias v responsabilidades. El buen uso
de tan excelentes medios, contribuird al prestigio del hotel v de los
propios medios, multiplicando sus posibilidades de facturacién y de
beneficio,

Por otra parte, el hotelero se verd enfrentado con una nueva dlien-
tela que no sélo utiliza mds el hotel y consume mds servicios, sino
que también incluye en sus programas de agitado y apresurado des-
canso actividades que se desarrollan fuera del hotel y que le exigirin
realizar servicios en condiciones mds diffciles de las normales.

Debe estar preparado para la llegada de grupos masivos en mo-
mentos en que las habitaciones no estdn alin preparadas; para servit
un desayuno complicadisimo entre ocho y ocho y media a doscientas
o trescientas personas; para utilizar los salones al médximo de sus po-
sibilidades orgarizando una exposicidén de tractores por la mafiana, un
desfile de modas por la tarde y una cena tipica por la noche.

Creo que todo esto queda mucho mids claro con un ejemplo. A
continuacién incluyo parte de la documentacién producida en un gran
hotel a propésito de la presencia de unos grupos de incentivos. Baste
decir que en dias normales este hotel, trabajando a pleno rendimiento,
factura una media de setecientas mil pesetas diarias. La presencia de
estos grupos elevd la facturacion a la media de un millén quinientas
mil.
Un hotel que ha sabido responder al desafio de nuestar era.
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