Oferta turistica

4.1 Hosteleria y experiencia turistica

Es obvio que la necesidad primordial de todo ser humano, con inde-

pendencia del lugar en donde se encuentre, es poder disponer de un
lugar para cobijarse y pasar la noche, asi como de procurarse alimentos.

De la misma manera, i se tiene en cuenta que, por definicion, el turis-
ta es aquél que pasa por lo menos una noche en el destino visitado —en
contraposicion con el excursionista—, entonces se comprende la impor-
tancia del alojamiento v la restauracidn en el conjunto de la experien-
cia turistica, ya que ese turista debe satistacer sus necesidades basicas
cuando esta fuera de casa.

Recordando el sistema de Leiper (1990), los turistas motivados por una
serie de atracciones naturales o artificiales se desplazan desde la region
de origen —en algin medio de transporte— hacia el destino, donde el
alojamiento se¢ convierte en la base, tanto fisica como psicologica,
desde la que dichos turistas entran en contacto con el resto de las acti-
vidades v servicios existentes. Segim lo dicho, el alojamento turistico
s¢ encuentra fisicamente situado en el destino v, generalmente, solo
representa un medio para entrar en contacto con €l ¥ sus atracciones,
sin gque se considere como una atraccion en si. Sin embargo, en oca-
siones, la restauracion puede encontrarse en las dos regiones, emisora
v receptora, v ademds puede constituir una atraccion por si misma,
siendo la raison d 'ére de un viaje.
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La hosteleria, pues, puede definirse como el “sisterna comercial com-
puesto de bienes materiales e intangibles dispuestos para satisfacer las
necesidades bisicas de descanso y alimentacion de los usuarios fuera
de su domicilio”.

De las primeras fondas, posadas y residencias, que satisfacian las nece-
sidades perentorias de los viajeros, se ha ido progresando hacia las
sofisticadas formas de gestion que ofrece hoy la hosteleria en todo el
mundo. De hecho, aunque el término hosteleria se utilice para abarcar
ambas esferas, alojamiento y restauracidn, existe una tendencia a
diversificar ambos conceptos.

Desde un punto de vista téenico —y teniendo origen en aquella necesi-
dad primaria de descanso— se utiliza el término oferta bdsica para refe-
rirse al producto alojamiento, en cualquiera de sus modalidades distin-
guiéndose a su vez, dentro de esta oferta basica entre oferta hotelera y
oferta extrahotelera. Por otra parte, el producto y los servicios de res-
tauracion forma parte de la oferfa complementaria, conjuntamente con
otro tipo de oferta (excursiones, museos, parques tematicos, etc.).

En cualquier caso, existen una serie de caracteristicas comunes que
permiten englobar a los subsectores de alojamiento y restauracion en
una sola categoria. Estas son;

+ Ambos pertenccen al sector servicios.
»  Ambos satisfacen necesidades basicas de los chientes.

La hosteleria se ha caracterizado, tradicionalmente, por un gran name-
ro de pequefios negocios individuales gestionados a nivel familiar, A
medida que el mercado se fue expandiendo, debido fundamentalmente
a los avances tecnologicos del transporte, empezaron a aparecer las
srandes cadenas que conocemos hoy dia, que introdujeron nuevas for-
mas de pestion, como las franquicias, permitiendo su presencia en dis-
tintas regiones mundiales.

La distribucion actual de los negocios hosteleros puede explicarse por
los flujos de la demanda, ya que por su naturaleza, se instalan alli
donde esta ultima se desplaza. Por ello, existen areas donde se concen-
tra la mayor parte del alojamiento y de la restauracion, mientras otras
regiones estan completamente desprovistas de dichas facilidades.

Por otro lado, es necesario tener en cuenta que los servicios ofrecidos
por la hosteleria son utilizados a la vez por residentes y no residentes
(Figura 4.1). Los distintos tipos de consumidores requieren facilidades



distintas y obligan a diversas formas de gestion que consideren, en toda
su complepdad, el proceso de seleccion efectuado por ¢l consumidor.

Figura 4.1: Compasicion, segrmantacian v fuentes de los reservas dal
mercodo hofalaro espafiol. 1995,
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Dentro del grupo de no residentes, podemos distinguir dos grupos: los
turistas que vigjan por placer v los que viajan por negocios (Figura
4.2). La hosteleria dirigida a estos ultimos se caractenza por estar loca-
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lizada en las grandes ciudades y por estar equipada con facilidades
disefiadas especialmente para dicho segmento objetivo. Asi, en estos
casos, los establecimientos de alojamiento cuentan con salas de confe-
rencias y convenciones, fax, agilizacion del check in y del check out,
etc., v los establecimientos de restauracion, destacan fundamentalmen-
te por su rapidez en el servicio. Sin embargo, la hosteleria dirigida a
los viajeros por ocio cuenta con otras caracteristicas mas adecuadas a
las necesidades de estos consumidores, de forma que suele encontrar-
se cerca de las atracciones y es mas asequible en precios, sin importar
tanto la rapidez del servicio como ocurria en el caso anterior.

Fig 4.2: Crigenas de |a demanda hostelena,
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Fuente: Cooper af al., 1993, p. 187,

4.2 Clasificaciones de los alojamientos

Existe una infinidad de categorias y clasificaciones de los dos subsec-
tores que forman la hosteleria, pero no existe un sistema de clasifica-
cidn reconocido internacionalments. En este sentido, el Consejo de
Ministros de la Comunidad Europea ha aprobado una Recomendacion
elaborada por la Comision, de acuerdo con ¢l sector, que prevé la nor-
malizacidn de las principales informaciones que se refieren a los hote-
les. Los precios podrian marcarse también en Euros v se definen sim-



bolos comunes para las instalaciones v servicios disponibles. La
Comision contempla también la creacion de sistemas similares para los
campings vy para el turismo social vy rural.

Mo obstante, hasta que los paises miembros adopten esta recomenda-
cidn en sus legislaciones internas, nos encontramos con una gran diver-
sificacion en el concepto de hosteleria. Asi, por ejemplo, en Francia la
categoria de hoteles incluye la categoria de moteles, mientras que en
(irecia no es asi. En la mayoria de los paises la valoracion de los esta-
blecimientos hoteleros se efectia con el simbolo de las estrellas, mien-
tras que en ¢l Remno Unido son coronas. Asimismo, en Alemania, algu-
nas grandes empresas de tour operadores incluyen en sus catdlogos
otros simbolos, como son las conchas marinas. En el ambito de los res-
taurantes se utilizan también estrellas o tenedores.

Por otra parte, mientras que en algunos paises es obligatorio entrar a
formar parte de la clasificacion legal, en otros es aleatorio o no existe
dicha clasificacion. En Espafia, por ejemplo, existe una clasificacion
hostelera a nivel estatal de aplicacion tnicamente en defecto o como
complemento de las legislaciones propias de las Comunidades
Autdnomas ¢n esta materia. En Gran Bretafia conviven dos tipos de
clasificaciones igualmente admitidas, la privada y la estatal.

Tal y como se estudio en la unidad segunda relativa a la importancia de
las definiciones turisticas para establecer un sistema homogéneo de
estadisticas en turismo, las clasificaciones de hoteles, restaurantes v
otros establecimientos de hosteleria, revisten una gran importancia
desde un punto de vista técnico ya que, al menos en teoria, permiten a
los gobiernos establecer unos parametros homogéneos v objetivos de
control del sector a efectos admimstrativos, fiscales y laborales.
Ademas, en aquellos casos en los que dichas clasificaciones tienen en
cuenta aspectos tales como el ambiente, el trato del personal con el
cliente, la amabilidad v rapidez en el servicio, etc., es decir, los aspec-
tos intangibles del servicio, pueden resultar de gran utilidad al usuario,
al ofrecer una mayor informacion sobre la calidad global del producto
v del servicio gue en cada establecimiento puede ser exigido, sicmpre
conforme, se entiende, a la clasificacion que le hava sido asignada.

El problema radica, no solo en el hecho, antes mencionado, de la falta
de uniformidad en cuanto a la simbologia de cada clasificacion, sino
también, en la falta de uniformidad de los criterios a seguir v de su ade-
cuacion a la realidad. Esto es importante, ya que 51 no existen unos cr-
terios definidos v adecuados a lag actuales expectativas de los usua-
rios, éstos pueden verse defraudados al elegir los establecimientos
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hosteleros segin una clasificacion vacia e inexacta. Efectivamente, en
el caso de Espaiia, concretamente, la clasificacion de estrellas (hasta
cinco), viene determinada por aspectos meramente técnicos y cuantita-
tivos, relacionados con las instalaciones de los hoteles, su capacidad de
alojamiento, metros cuadrados de las habitaciones, mimero de swites,
etc.. sin incluir ninguna especificacion relativa a los aspectos cualitati-
vos e intangibles del servicio v, por tanto, sin evaluar la calidad total
del servicio ofrecido en cada caso. Esto ocurre en otros paises, en los
que, igualmente, no se mide la calidad del servicio ofrecido, ademas de
la calidad de las instalaciones propias del establecimiento. Por ello, en
ocasiones, la clasificacion otorgada a un determinado establecimiento
puede no estar en consonancia con la calidad global del servicio que
¢l cliente espera o con sus expectativas.

Por todo ello, en la actualidad, se esta tratando de disefiar unos crite-
rios basados en estindares de calidad para los establecimientos, con el
objeto de elaborar completas clasificaciones o certificaciones.

Asi, actualmente, se va imponiendo cada vez mas un sistema, prove-
niente del marketing, que clasifica los establecimientos hosteleros a
través de las marcas. Este sistema permite al usuario identificar clara-
mente el tipo de producto que estd comprando y al ofertante adecuar el
sistema de calidad de la empresa a las expectativas de cada segmento
de consumidores, ganando asi adeptos y fidelizando chentes.

Al introducir una marca en un producto se le estd imprimiendo un
caricter ¥ unos atributos especificos (imagen, tecnologia, trato al
cliente) que deben sostenerse en el tiempo. El sistema de clasificacion
por marcas significa un compromiso a largo plazo con los clientes, ya
que su principal atributo va a ser la continuidad en la gestion de cali-
dad de esta marca. Precisamente, una de las principales criticas que se
le hace al sistema vigente de clasificacion administrativa es su carac-
ter estatico, su inmovilidad en el tiempo, de tal manera que un hotel
gue en un momento dado recibe una clasificacion de lujo, puede que
quince afos después hava perdido totalmente su sentido v, sin embar-
po, siga ostentando esta categoria.

Uno de los ejemplos mas ilustrativos de aplicacion de marcas es el que
ofrece la cadena internacional de origen francés ACCOR, que basa su
gama de productos en una segmentacion muy defimida. Respecto a
Espaiia, las Figuras 4.3 v 4.4 muestran la presencia de cadenas hotele-
ras en la estructura global de esta industria.
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Figura 4.3: Esfructuna de los codenas hoteleros onclizodos en 1997
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Figura 4.4: Presancia de los codenas hotalanas an 1o esfruciund hotelerna espanola an 1997,
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Mientras que el sistema hasado en las marcas es propio de las cadenas
hoteleras y es utilizado como forma de diferenciacion en el mercado,
otra forma de clasificacion pujante a nivel internacional ¥ que parte
también de la imiciativa privada, pero desde el asociacionismo, ¢s la
formada por las Cerrificaciones de Calidad.

Esta forma de clasificacion se basa en el establecimiento de un siste-
ma de estindares de calidad que tengan en cuenta, no solo aspectos
fisicos del hotel, sino también el nivel de atencidn vy servicio al clien-
te. Este sistemna que utiliza unos parametros de calidad homogéncos,
pero permitiendo mantener la individualizacion y personalidad de cada
establecimiento, culmina con la imposicion de un sello de calidad,
compatible con la clasificacion administrativa.

Una iniciativa en este sentido, introducida en 1994 y va consolidada, es el
sistema de clasificacion del South African Tourism Board (SATOUR)
desarrollado en conjuncitn con la industria hostelera y de alojamiento. Se
trata de una clasificaciém basada en estindares de calidad v orientada
hacia el consumidor, que se afiade a la clasificacion de establecimientos
segin el grado de facilidades que ofrezcan. Fs decir, se trata de una clasi-
ficacion cuantitativa v cualitativa que cubre todo ¢l territorio nacional de
esc pais v abarca todo el espectro de variedades de alojamiento posibles.

4.2.1 Tipologia de Alojamientos

El panorama del subsector de alojamiento presenta una gran diversidad que
pucde encuadrarse para su estudio dentro de los cuatro puntos sigulentes:

(A) Tipologia de establecimiento.
(3) Tipologia de explotacion.

(C) Tipologia de producto.

(D) Tipologia de comercializacion.

Respecto a las subclasificaciones que se pueden establecer dentro de
cada tipologia, resulta conveniente, a efectos aclaratorios, observar el
cuadro resumen que muestra la Figura 4.5.

(A) Tipolagia de establecimiento: dentro de la misma se puede dife-
renciar entre oferta hotelera y extrahotelera.

En el primer grupo se encuentran los establecimientos comerciales
denominados hoteles, caracterizados por ofrecer alojamicento, con o sin
otros servicios complementarios, bajo una unidad econdmica de explo-
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tacion. Ocupan la totalidad o parte independizada de un inmueble y
refinen una serie de requisitos técnicos vy de equipamiento que los
hacen aptos para su funcién principal. En la Figura 4.6 se muestra un
andlisis de sector hotelero espariol.

Fig 4.5: Tipcicgia de dojamientos.
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v Saif-catering socamodealion:
. rfamendos, Bungalows,
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& Crros: Bol is, ook
rurales, E&mlmﬂu-..
2. Tipo de * Sociedod Mercantil )
explohecian * Separacion propiedod- Conirato geshan
explotacion Canirato
* Fronguicias arrendomianio
* Régimen rultipropiedod
3. Tipo da *» Hotel-Ciudad, H. Suburbano,
producto Cosa rural
* H deocio, H, comvenciones
® H. suite, H. gran lupo
» Megahotelss
® H. mudtiuso, H. cosing...
4. Tipa de » Codeno hotelera
comercializacién | = Hotel independiente

Fuenie: Elaborcion propad,

Dentro de esta misma categoria se han extendido, sobre todo en las  Apartahoreles
localidades costeras v de montafia (donde se asienta el turismo vaca-
cional con estancias mas largas -una media de siete dias-), los horeles-
apartamentos o aparftahoteles. Estos establecimientos, ademas de reu-
nir los requisitos anteriormente sefialados, que los hacen aptos para ser
considerados hateles, poseen en cada unidad de alojamiento las insta-
laciones y equipamientos adecuados para la conservacion, preparacion
v consumo de alimentos, frios y calientes. Asimismo, suelen disponer
de mayor capacidad de alojamiento de la que existe en una habitacion
de un hotel tradicional, ya sea ésta doble o individual.
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Figura 4.6: Andisis del mercodo hotelero esponol

Tatal Privierd clase Privgie micdm Ciusdiad

COMPOSICION DEL MERCADD W % kY %% W
Prden mzgvasl 54,2 40,1 a52 LT e
ntermacicnal A4 A 59 ILE 474 0,3
MACIOMALIDAD Y kY k] k] W
Alrico y Cripnig Modio 0.5 ] a2 a4 0.7
fsia ¢ funbradio Jd &2 4.5 1.3 o
Amirica dil Marla 4,1 ! 24 2.8 8,1
Ardrics Latnn 14 ) 1.5 0.6 24
Eurepao 182 L4 10 a1.5 5.0 Xa
Abamerin 10,0 154 BA 57 2.0
Rairay Unada .2 11,8 | 58 13,8 X}
Framois 42 5.0 -3 [{ER 50
Bolic a3z 7 35 | a4
E s ncre i 1,4 12 LI} 4 3.4
furcpn o Eve 1,8 - ] 02 08 13
[Europ, ciros 4,0 EA L3 B2 4%
Evpusiinn 55,2 34,0 LEF! &3,1 51,4
Tl 1000 1000 1000 0.0 100

Fusnle: Horwath Consulling Espana, 1996



Otro grupo, considerado dentro de la categoria de hoteles, son los
moreles, Se trata de establecimientos situados en las proxamidades de
autopistas y carreteras, que facilitan alojamiento en departamentos con
entrada independiente desde el exterior y garaje individual o parking
colectivo, para estancias de corta duracion. No se establecen distintas
categorias para este tipo de alojamiento y los servicios hosteleros que
se ofrecen son minimos.

En algunos paises, principalmente europeos, para aquellos estableci-
mientos de hospedaje con funcionamiento similar al de un hotel, pero
que no alcanzan las condiciones minimas indispensables para conside-
rarlos como tales, se emplea la denominacion de hostal o pension.
Estos establecimientos pueden ser explotados en un inmueble compar-
tido con otros usos, siendo de utilizacion comun los ascensores, esca-
leras v demas dotaciones que pudiera haber en el edificio.

La gran base del alojamiento turistico internacional ha sido, durante
décadas, el hotel. Sin embargo, paulatinamente, han ido surgiendo otras
formas de alojarmientos turisticos que quedan agrupados, en contrapo-
sicion con el alojamiento turistico tradicional, bajo la denominacién de
alojamiento extrahotelero o no hotelero. Dentro de esta categoria se
encuentran: los campings, albergues, apartamentos, bungalows vy villas,
cindades de vacaciones (resorts), balneanos, casas rurales/cottages, bed
& breakfast, etc., que a pesar de estar agrupados en una misma catego-
ria, estin marcados por acusadas diferencias que van més alla de los
MEros matices.

Entre ellos, destacan por su peculiaridad los campings. Se trata de una
modalidad de alojamiento en la que no se presta servicio de aloja-
miento. Resulta paradojico, pero lo clerto es que consisten en la acota-
cion y parcelacion de un terreno para su uso privativo mediante la ins-
talacidn, por los clientes, de su propio sistema de alojamiento, ya sea
en tiendas de campaiia o en caravanas moviles. Se facilita, sin embar-
o, el uso de instalaciones comunes como son: los sanitarios, un lugar
para limpiar v tender la ropa, piscinas, salones de juegos, etc., con la
finalidad de que el usuario pueda hacer turismo disfrutando de la vida
al aire libre pero con ciertas comodidades. Una nueva tendencia en
algunos paises europeos, es ofrecer también la caravana instalada ya en
la parcela. Ahora bien, para que los campings sean considerados turis-
ticos, deberdn reunir una serie de garantias de calidad y habrin de
registrarse como empresas turisticas, sometiéndose a la legislacion
competente en esta materia.
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