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Gerencia Hotelera

Guillermo Zuahiga, gerente de Hotel San Martin:

“Hoy los turistas quieren que un
hotel sea responsable con su
entorno, sus trabajadores y
proveedores”

Colaboracién Fotogrdfica: Ignacio de la Cuadra

Pese a que tenia estudios en Europa, ;su
curriculum estaba fuera del mercado en
Chile?
Si, creo que llegué en un momento en que
las condiciones de demanda laboral y
madurez del turismo no se daban ain. Era
* : . una época en que soélo se hablaba de los
: hoteles clasicos como el Carrera o Sheraton
San Cristobal, es decir, poder postular a
algin cargo alli era casi imposible. Pese a

espués de graduarse de : ello igual lo hice, aunque sin resultados.
Administrador Hotelero en '

una de las primeras A (Cémo se produjo entonces, el cambio

promociones del instituto . entre el mundo académico y el laboral?
Inca-Cea, Guillermo Zuiiga Gatica se - Como tenia que vivir, empecé a hacer
embarcé a Espaifia para proseguir sus clases en el C.E.T. (Centro de Estudios
estudios en la Escuela de Turismo de : Turisticos), una gran escuela de turismo de
Las Palmas, dependiente de la la época. Hay que recordar que en ese

Universidad de La Laguna, en Gran tiempo no partian todavia las universidades
Canaria. Alli permanecio cuatro afos y privadas. Estando alli me contacté con uno
medio, para finalmente graduarse de los duefios, quien resultd ser también
como Administrador de Empresas propietario de Cabafias Nilque, en Osorno.

Turisticas. Fue en esa época que Este me ofrecié el cargo de administrador
- (13581 2 .
trabajo como botones, “pinche” de \ residente por un verano.

cocina, guia de turismo, para en ¢

tltimo periodo desempeiiarse en (Cémo logro insertarse en el mundo de la

importante empresa del sur de Espaii hotelerfa en forma definitiva?
dedicada al rubro inmobiliario. Un dia, leyendo el diario, vi un aviso de
Luego de esta experiencia fg i una cadena hotelera del sur que requeria un
Ziiiiga regreso a Chile, pero debido a gerente de alimentos y bebidas. Era el Gran
la crisis econémica que afectaba el afio Hotel Pucon con sus hoteles Frontera. Luego
‘82 al pais, s6lo pudo optar al cargo de de un proceso de seleccion me adjudiqué la
recepcionista nocturno del entonces " gerencia, para después ascender a gerente de
Holiday Inn Galerias. Frente a esta toda el area hotelera. Alli trabajé durante

situacién apelo a su interés por el / once afios con el empresario Carlos Urzia
mundo académico, por lo que comenzo i Della Maggiora, quien me dio la
a  simpartir clases en diversas F oportunidad de desarrollar un management
instituciones que ofrecian la carrera de mas profundo del manejo y promocion de
hoteleria. _ hoteles en temporadas de invierno y verano.
N Todo eso me permitié entrar de lleno en la
administracion; fue una verdadera escuela, y

le debo mucho.
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(Cual fue el siguiente paso?

Fue después de una etapa en que tuve la
oportunidad de viajar a México donde tomé
cursos de perfeccionamiento e hice algunas
pasantias. Al regreso, René Fischer me propuso
entrar a un concurso para ser gerente residente
de Marbella Resort, en la Quinta Region.
Después de una entrevista con el duefio del
complejo turistico, el mexicano Javier Creixell,
ocupé dicho cargo...ése fue el momento en que
dejé parte importante de mi vida en la IX
region.

(Como fue su experiencia en Marbella
Resort?, se hablaba de complicaciones
financieras.

Fue algo totalmente diferente: su formato
que es mas pequeio, ofrece solo 90
habitaciones. Sin embargo posee un tremendo
centro de convenciones, canchas de golf, etc.
También el nivel de demanda es distinto, mas
selectivo.

Ahi ocupé el cargo de subgerente general.
En su minuto me la jugué por sacar del
atolladero a este establecimiento que tenia
tremendos problemas de caja y la quiebra era
un fantasma que siempre acechaba, aun cuando
tenia gran venta y estaba saneado. Estuve cinco
afios y medio trabajando en ese hotel.

(Hacia donde dirigio sus pasos profesionales
después?

Este fue en Puerto Montt para reabrir este
hotel Vicente Pérez Rosales. Si bien uno no
puede arrepentirse de lo que hace en la vida,
volviendo atras, pienso que el hotel no tuvo el
desarrollo que esperaba, fueron dos afios mas
bien adversos. Me deprimi, porque si bien las
cosas con el duefo nunca estuvieron mal, éstas
no se dieron como yo supuse se iban a dar. A
eso hay que sumar la externalidad climatica,
que no ayudé mucho. Por ello al poco tiempo
busqué volver a la V Region, donde ademas
habia comprado una propiedad. En el intertanto
pasé a hablar con los socios del hotel boutique
Isla Seca, de Zapallar, quienes me respondieron
que era la persona adecuada para ocupar el
puesto de gerente del hotel. Ahi estuve
trabajando un afio y medio, aproximadamente.

(Después vino el Hotel San Martin?

Asi fue. Me llamé su duefia, Marta
Escudero, a quien en una oportunidad le habia
dejado mis antecedentes laborales, para
ofrecerme la posibilidad de integrarme al
equipo. Llevo cuatro afios trabajando
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exitosamente en el hotel y he tenido un
desarrollo profesional extraordinario. Me he
insertado muy bien en la comuna y he tenido
muy buenas relaciones institucionales, con mis
colegas y con la gente de negocios. Ademas,
gracias a la sefiora Marta pude estudiar en la
Universidad Cornell y viajar a Europa.

Independiente de eso, como la veta
académica esta siempre presente en mi vida, en
los tultimos tres afios he hecho clases en la
Universidad Andrés Bello, en el area
Administracién de Empresas y Marketing de la
carrera de Turismo. Ademas he participando en
proyectos de desarrollo de flujos operacionales
para algunos inversionistas.

Hace poco viajo a Europa, ;como fue esa
experiencia?

Este viaje gracias nuevamente a Marta
Escudera tenia dos partes: una de esparcimiento
junto a mi esposa y otra mas profesional. Fui a
Florencia, Zurich y Roma, ciudades donde
pude apreciar una buena hoteleria. Me hospedé
en hoteles como Le Meridien Montparnasse de
Paris. En Florencia estuve en la cadena Westin;
en tanto en Zurich alojé en el Sheraton, un
hotel mas bien pequefito pero bueno; también
alojé en el Sheraton Convention Center de
Roma, que estd entre el aeropuerto de
Fiumicino y el centro de Roma. Este ultimo es
un tremendo hotel. Conoci la hoteleria europea
de alta demanda, ademas de restaurants y todo
lo que pude.

A partir de esa experiencia y desde el punto
de vista de la hoteleria internacional, ;cudl es
su vision con respecto a la local?

En términos comparativos y de servicio,
creo que nuestra hoteleria tiene un muy buen
estandar. Sin embargo me pude dar cuenta del
nivel de actividad que tiene la hoteleria
europea. Por lo menos en los hoteles donde
estuve, en Paris, Roma, Florencia, sin haber
indagado mas y sélo con las preguntas que
hice, ellos deben tener un promedio de
ocupacion del 75 u 85%. Cuando se estd en
estos hoteles, realmente se nota que es una
mina de oro y que funciona en forma
impecable. Con esa ocupacion, se quiera o no,
el prestigio queda a un alto nivel y estandar, y
no hay riesgos. Claramente, lo que a mi me
dejé impresionado es como en esos destinos,
con sus particularidades y su tremendo
atractivo de caracter cultural y patrimonial, son
capaces de administrar un turismo tan masivo,
con cifras extraordinarias, a otro nivel.
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Otra cosa que me llamd la atencion es la
cantidad de japoneses y chinos que llegan a
Europa, por lo que muchos escritos indicativos
o de otra indole estan en estos idiomas. Es
demasiado potente el impacto que ha tenido en
el mercado el flujo turistico que viene de
oriente; de alguna manera eso va a llegar a
Chile, tal vez en algunos afios mads, pero
ciertamente ese mercado entrd y lo hizo con
fuerza. Lo que rescato de todo eso, es el
modelo de organizacion que tienen en Europa
para administrar ese tremendo flujo de turistas.

(Los hoteleros europeos se adecuan a ese
mercado y a esa cultura?

Si. Eso se nota en las facilidades que dan.
También hay una oferta que es instrumental a
ese mercado, es decir, han adecuado su nivel de
oferta a la demanda, ya sea hotelera o
gastronomica, especialmente en Francia,
Espaiia e Italia. No me cabe duda que hay un
enfoque especial para poder satisfacer esa
tremenda cantidad de turistas.

(Como ve el futuro de la hoteleria y el
turismo en los proximos afios en Chile?
Nosotros estamos pasando por una etapa,
donde los actores del turismo vamos a tener un
nuevo vocero. Sin duda la creacion de Fedetur
estd marcando un nuevo escenario. Esta
unificacion hard que sea una sola la voz que
nos represente.

Pienso también que el actual gobierno
todavia no ha dimensionado la profundidad y el
efecto del turismo, al cual le ha dado un valor
relativo y no de urgencia.

Si uno se remite a todos los discursos de los
“turistdlogos” nacionales, éstos apuntan a lo
mismo: que representamos algo mas del 3% del
producto interno bruto, que estamos con
exportaciones o un ingreso de divisas superior a
las del salmén, que somos un poco mayor que
la sumatoria de todos los exportadores de vino,
etc., pero llegado el momento, éstos no se
toman en cuenta y no se analiza el impacto de
la actividad turistica. Creo que atin hay miopia.

Tampoco he visto urgencia en darle la
verdadera instrumentalizacion que requiere la
ley del turismo, que es letra muerta si no se
reglamenta. De hecho esa ley, hoy es genérica.

Pareciera que lo mas importante para los
hoteleros es si sube 0 no el ddlar, ;o0 existe una
vision mas global y de largo alcance?

Pienso que el estereotipo caracteristico de
nuestro hotelero nacional estd en etapa
primaria. Todavia estd enfrascado en el
complicado tema del tipo de cambio, el cual
tiene varias alternativas para poderse proteger:
tomar un seguro, avisar a los operadores y al
mercado frente a una caida, etc. Hay formulas,
y de hecho se ha probado que las formulas dan
resultado. Pienso que hay un grupo importante
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de hoteleros que se quedd ahi, sin una vision
mas amplia. Un ejemplo es la certificacion de
calidad. Ha habido facilidades, las autoridades
han hecho gestiones para sensibilizar al
empresario sobre este tema y su importancia,
pero si miramos la tasa de incorporacion de
establecimientos, vemos mas bien que nos

estamos quedando con la vision del
almacenero, que ve el negocio simplemente
como lo que produce.

Pero también existe otro grupo de hoteleros
que si ha entrado en una nueva etapa. De hecho
la Quinta Region logrd tener acuerdos de
produccion limpia, que es el primer paso para
llegar a tener la certificacion verde. Hotel San
Martin esta siendo parte de este acuerdo, por lo
que esperamos certificarnos a fines de julio.

Hoy el turista quiere que un hotel sea
responsable de su entorno, de sus trabajadores
y proveedores, y que en definitiva demuestre
que el turismo es una actividad que esta a otro
nivel. Los hoteles nacionales tienen que dar un
paso adelante en cuanto a estos temas, porque
finalmente va a ser la demanda la que nos va a
hacer cambiar el switch.

(Cual cree que es la estrategia que tiene que
tener Vifia para potenciar el turismo?

Nuestra estrategia debe apuntar a hacer de
Vifla una ciudad tranquila, pero con
esparcimiento. Esto pasa primero por ordenar
la ciudad y que se desarrollen ideas para apoyar
el turismo. Vifia del Mar no tiene otra
alternativa, es una ciudad que se sustenta
economicamente con el turismo, en gran parte.
Un 70% de la actividad de esta ciudad esta
relacionada con éste, sin embargo creo que no
va por ese camino. Hay entonces una
inorganica, en donde la comunidad o la
actividad no han logrado integrarse, sino que
cada uno esta trabajando por su cuenta. Pienso
que esta ciudad se mira al espejo y se mira
mejor de lo que realmente estd. Falta mas
orden, mas pulcritud, un concepto urbano que
sea amigable con la estrategia turistica. ll



