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CAPITULO |

1. Introduccién metodolodgica

1.1. Ambito de estudio y objeto de la investigacion: concepto y delimitacion.
Justificacion del tema.

El tema seleccionado para la elaboracién de este proyecto es sobre protocolo, centrandonos
en el protocolo llevado a cabo por hoteles de 5 estrellas de gran lujo, hoteles que tratan con
personalidades de determinada transcendencia, lo cual hace que estas personas obtengan un
tratamiento diferenciado, desde el recibimiento ofrecido al llegar al hotel e instalarse, pasando
por el trato durante la estancia y la despedida de los mismos. Considerando que es de suma
importancia la utilizacion de un protocolo adecuado en todos los ambitos de la empresa.

El protocolo en la empresa cuenta con un principal problema, no disponer de un conjunto de
normas generales que puedan constituir el libro de protocolo, es decir, existe un guion sobre el
manual de protocolo a seguir por una empresa, pero no podemos basarnos en un unico
manual, ya que no existe, porque es algo individual y propio, incluso en una empresa que
cuente con las mismas e idénticas campafias las estrategias comunicativas son desarrolladas
por distintas personas, por lo que se debe adaptar este manual a las necesidades y
caracteristicas de cada entidad, es un texto Unico que solo sirve para la empresa que lo
desarrolle.

Por otro lado también dicho trabajo de investigacion ha servido para comprobar que el manual
interno de protocolo no se termina nunca, es vivo y se ird completando segun qué
circunstancias lo requieran.

Pienso que es muy interesante investigar hasta que punto las empresas siguen o cumplen las
normas protocolarias y de qué manera lo llevan a cabo. Apoyandome en libros de grandes
autores como son Gerardo Correas Sanchez, Tomas Chavarri del Rivero, Carlos Fuente
Lafuente vy Julio César Herrero especialistas en comunicacidn, protocolo internacional,
organizacion de actos y otros titulos muy importantes, de los cuales obtendré los
conocimientos necesarios para posteriormente realizar una entrevista a personas encargadas
de protocolo de grandes hoteles e ir cumplimentando un cuestionario que demuestre si
desarrollan tareas marcadas inicialmente en un manual de protocolo o elaboran un protocolo
especial para cada cliente.

1.2. Hipétesis central

La hipdtesis que se plantea en este trabajo, es demostrar si un gran hotel hace uso del manual
interno de protocolo, hasta que punto es importante seguir estas reglas y si son diferentes
dependiendo de las personas que asistan al hotel.



1.3. Objetivos

En cuanto a los objetivos planteados en este trabajo de investigacidn, son los siguientes:

* Demostrar la diferente planificacion llevaba a cabo por uno de los hoteles
seleccionado para elaborar este proyecto, intentar ver de forma interna como
desarrollan las labores de protocolo.

* Observar si estas reglas marcadas por un hotel varian dependiendo de las
personalidades que reserven dicha estancia.

* Demostrar la imposibilidad de crear un manual estatico para cualquier evento que
tenga lugar en la empresa, con esto me refiero a la imposibilidad de que una empresa
trabaje siguiendo ese Unico guién escrito de forma inicial.

* Observar los diferentes métodos de seguridad que hay que llevar a cabo dentro de un
hotel.

* Investigar el diferente trato ofrecido a las distintas personalidades que asistan al hotel
y observar de esta forma los habitos tan dispares que podemos encontrar.

1.4. Estructura del TFG

Este proyecto cuenta con seis capitulos, el primero de ellos trata sobre la introduccién
metodoldgica, en el cual encontramos una justificacion de la elecciéon del tema, la hipdtesis
central sobre la cual se elabora el trabajo, los objetivos marcados y para los cuales se realiza la
investigacion.

En el segundo capitulo encontramos el marco tedrico, aqui podemos observar la propia
definicion y conceptos sobre el protocolo, contexto en el que se desarrolla y los tipos de

protocolo.

En tercer lugar, en este capitulo se aborda el protocolo en la empresa. Dentro de este capitulo
tenemos los siguientes apartados:

Qué es el protocolo en la empresa, el necesario protocolo en la empresa, el manual interno de
protocolo y la confeccion de manual interno de protocolo.

En el capitulo cuatro encontramos la metodologia a seguir en este proyecto, en él se incluye el
modelo de andlisis de la investigacion aplicada, la definicion del modelo de analisis, la
definicion de la unidad de analisis, el contexto de analisis geografico, la definicion del corpus
de analisis y la ficha de analisis consistente en un cuestionario.

En quinto lugar encontramos el capitulo que trata sobre la discusion de los resultados
encontrados en el cuestionario realizado en el capitulo anterior.

Por ultimo el capitulo seis, habla sobre las conclusiones extraidas de este proyecto.
También contamos con el punto siete que muestra la bibliografia empleada y anexos, que
muestran datos interesantes sobre la investigacion



CAPITULO Il

2. Marco teorico

2.1. Definicién y concepto sobre protocolo

Grandes especialistas contindan investigando para completar la definicion exacta sobre
protocolo, ya que esta en constante evoluciéon y cambio. Hace muchos afos este término era
utilizado como mera definicion vinculada a la corte y sus cortesanos y en la actualidad esta
aplicado a la organizacion de eventos y actos.

Segun dice Fuente La fuente C. (2004:29) “Probablemente el trabajo mas serio y riguroso de
todos los que hemos leido a lo largo de los afos en esta materia concreta, sea el realizado por
la doctora sevillana Maria Teresa Otero Alvarado, primer Tratado especifico sobre “Teoria y
Estructura del Ceremonial y el Protocolo”.

Una de las dificultades que encontramos en este término es la confusidon entre protocolo y
ceremonial, en algunos paises iberoamericanos como por ejemplo Argentina habla de
ceremonial como definicién del propio protocolo, sin embargo, en Europa estos dos términos
son completamente distintos.

Podemos encontrar numerosas definiciones sobre protocolo y ceremonial pero estan ligadas a
otro problema clave, una definicién dificulta ain mas la distincion de estos conceptos vy
ademas al ser una definicién claramente desfasada, puritana, antigua y carente de vision
futurista queda fuera de lo que actualmente significan los términos de protocolo y ceremonial,
pues como anteriormente he comentado el protocolo es algo que va cambiando con el
transcurso del tiempo.

A continuaciéon vamos a aportar diferentes definiciones recogidas por Fuente Lafuente, C.
(2004:30-31), de distintos diccionarios.

Segun la Real Academia Espafiola, Protocolo (en su tercera aceptacién): “Regla ceremonial
diplomdtica establecida por decreto o costumbre”. Ceremonial: “Perteneciente o relativo al
uso de las ceremonias. Serie o conjunto de formalidades para cualquier acto publico o
solemne. Libro, cartel o tabla en que estan escritas las ceremonias que se deben observar en
ciertos actos publicos”. Ceremonia: “Accidon o acto exterior arreglado, por Ley, estatuto o
costumbre, para dar culto a las personas divinas, o reverencia y honor a las profanas. Ademan
afectado en obsequio de una persona o cosa. Guardar ceremonia: Observar compostura
exterior y las formalidades acostumbradas”. Etiqueta: “Ceremonial de los estilos, usos y
costumbres que se debe guardar en las casas reales y en actos publicos solemnes. Por
extension, ceremonia en la manera de tratarse las personas particulares o en actos de la vida
privada, a diferencia de los usos de confianza o familiaridad”.



El diccionario Enciclopédico Larousse, define como Protocolo: “Conjunto de reglas de cortesia
establecidas para ciertas ceremonias formales”. Protocolario: “Perteneciente o relativo al
protocolo”. Dicese de lo que se hace con solemnidad, o por cumplir normas de cortesia”. En
cuanto a Ceremonial esta enciclopedia lo define de la siguiente forma: “Conjunto de
formalidades y ceremonias para la celebracion de un acto publico y solemne”, y sobre
Ceremonia aporta: “Acto o serie de actos determinados por la ley y la costumbre, en
celebracion de una solemnidad”. Para Etiqueta encontramos la siguiente definicidn:

“Ceremonial que se observa en las casas reales y actos publicos solemnes”.

Por otro lado encontramos otras definiciones como las que hace Maria Moliner, en su
Diccionario de uso del espafiol, en su tercera acepciéon de Protocolo, dice: “Ceremonial.
Etiqueta. Ritual. Conjunto de reglas para la celebracién de ceremonias diplomaticas vy
palatinas. Por extension: conjunto de reglas de cortesia o de urbanidad usadas en cualquier
sitio: El Protocolo no admite ir en mangas de camisa”. Del mismo modo para referirse a
Ceremonial aporta: “Conjunto de reglas establecidas para cada clase de ceremonias” , por
ultimo para Etiqueta expone lo siguiente: “Conjunto de reglas que se observan en el desarrollo
de los actos solemnes y oficiales. También en sociedad, particularmente entre personas o en
ocasiones solemnes. Observancia de esas reglas”.

Del Diccionario Ideoldgico de la Lengua Espanola (1942) dice de Ceremonial: “Perteneciente o
relativo al uso de ceremonias. Conjunto de formalidades que han de cumplirse para cualquier
acto publico solemne. Libro en el que estan escritas las ceremonias correspondientes a ciertos
actos”. Etiqueta: “Ceremonial de los usos y costumbres que se deben observar en las casas
reales y en los actos publicos solemnes. Por extension, ceremonial de extremada cortesia en la

manera de tratarse las personas, a diferencia de los usos de confianza o familiaridad”.

Dicho autor también refleja los trabajos realizados por Maria Teresa Otero y Fernando
Fernandez, (2004:31-32)

Como apunta en su trabajo Maria Teresa Otero, definen el Protocolo como “el continente, el
soporte y no el contenido de las actas, formularios o reglas a que se hace referencia”, o por
ejemplo aportaciones que hace el experto Fernando Fernandez que dice que el término
protocolo tiene origen latino procedente del vocablo protocollum, a su vez inspirado en la
palabra griega protokollon y que “se refiere a la primera hoja pegada o encolada al principio de
un manuscrito importante, lugar donde se realizan anotaciones referentes a su contenido y
que lo autentifican”. Para Fernando esta definicion tiene una estrecha relacidon con la
definicion actual sobre protocolo, “que gira en torno a la precedencia que se establece a partir
de la primera autoridad o simbolo, es decir, la mds importante”. Por otro lado Maria Teresa
Otero afirma, cuando se refiere a otras acepciones encontradas en la Enciclopedia Universal
llustrada Europea Americana, que “podriamos pensar que estos libros fueron los verdaderos
protocolos o proto kollos, es decir los primeros miembros u originales y no la primera hoja
encolada como se ha dicho hasta ahora, sobretodo, porque en esos momentos no se
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encolaban las encuadernaciones, sino que se cosian con bandas de cuero o de meta



Como hemos podido observar existen numerosas definiciones de un mismo concepto, de ahi
su complejidad para establecer una definicion Unica sobre Protocolo, Ceremonial o Etiqueta.
Dicha situacion se ve favorecida por el caracter evolutivo de la sociedad cuyo concepto de
protocolo va evolucionando con el paso del tiempo sufriendo diferentes modificaciones y
adaptandose a los nuevos usos o costumbres identificables con la sociedad actual.

Encontramos otras definiciones profesionales, segun cita Fuente Lafuente C. (2004:33)

- Protocolo: “Conjunto de normas o reglas establecidas por ley, decreto, disposiciones o
costumbres, asi como técnicas especificas tradicionales y modernas que son de
aplicacién para la organizacién de los actos publicos y privados de caracter formal, ya
sean de naturaleza oficial o no oficial, y que se ejecutan con solemnidad o sin ella”

- Ceremonial: “Desarrollo y contenido de los actos, asi como conjunto de formalidades
para la celebracién de los mismos”

- Etiqueta: “Reglas que se observan en el desarrollo de los actos publicos solemnes”

Encontramos numerosas definiciones ya sean antiguas, actuales, europeas, mundiales...
Incluidas definiciones de algunos especialistas en otras materias como sucede en la
procedencia del hombre, dicen que “Chimpancé mas protocolo, igual a hombre” se
encontraba en el titular del periddico el Pais.

A pesar de todas ellas en la versién mas actualizada el protocolo deberia definirse como un
“conjunto de normas, tradiciones o costumbres y técnicas que la sociedad y los individuos
disponen para la organizacién de sus actos, su convivencia y sus relaciones internas y
externas.”

Otro de los expertos en esta materia como es José Pablo Arévalo Garcia- Galan también citado
por Fuente Lafuente, C. (2004:38) afirma que Protocolo “es la concrecion de principios para el
encauzamiento resolutivo a través de organizaciones, derivado de origenes naturales, dirigido
al desarrollo comunitario a través de manifestaciones colectivas, con ordenado afan
integrador y anade: “Desde luego, podemos estimar dos vertientes actuales, derivadas de las
necesidades sociales y las tendencias particulares, las cuales son: en un sentido laboral,
denominandolo cual “técnica de actuacion profesional, con base doctrinal, encauzandola a la

organizacion de actos publicos”.

Por ultimo Fuente Lafuente, C. (2004:39) recoge la definicion aportada por Francisco Lépez-
Nieto para el que Protocolo significa “una actividad, un que-hacer, un acto o sucesion de actos,
y que estos pueden estar sujetos a las normas de protocolo que dicte el poder publico o que se
dé a si misma la entidad organizadora”. Aun asi este autor también afirma que no debe
confundirse con términos de Relaciones Publicas.

De todas las afirmaciones que realizan los expertos la que mas se acerca a lo que busco con
este trabajo es la definida por Carlos Fuente, en la que comienza a definir el protocolo como
“conjunto de normas o reglas establecidas por ley, decreto, disposiciones o costumbres, asi
como técnicas especificas tradicionales y modernas que son de aplicacién para la organizacion
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de los actos publicos y privados de caracter formal, ya sean de naturaleza oficial o no oficial, y
gue se ejecutan con solemnidad o sin ella” Fuente La Fuente C. (2004:33).

De todo lo resefiado anteriormente en definitiva lo que podemos comprobar es que unos
autores recalcan su caracter de ordenacion de autoridades, otros han subrayado su
importancia en la organizacion de actos solemnes y publicos, otros de ellos hacen hincapié en
sus normas, usos, costumbres, la historia, también incluyendo su forma externa, con el fin de
dar armonia, belleza y orden, ademas en el ambito internacional esto es algo indispensable
para conseguir una determinada armonia ya que en los distintos estados se entienden formas
diferentes de llevar a cabo el protocolo.

2.2. Contexto en el que se desarrollo

El protocolo es tan antiguo como el propio género humano, pues cuando un grupo de
individuos entran en contacto con otro grupo se establece una relacién mutua basada en el
respeto, por lo tanto se siguen unas normas y un protocolo, ademds estos cdédigos de
comportamiento social fueron necesarios entre personas de diferentes paises por la
desconfianza, que a veces determinadas personas eran tachadas de espias y agitadores, estos
sucesos provocaron la introduccion de unas costumbres y unos usos aunque como dicen
algunos autores este comienzo se debe sobre todo a una actitud de temor por parte de la
sociedad.

El protocolo, por tanto, ha existido desde siempre, pertenece a todos los tiempos y a todos los
paises, solo han variado las formas, aln asi existen numerosas opiniones sobre la aparicion del
protocolo, en el mundo occidental europeo debido a la larga tradicion del ceremonial
cortesano, el protocolo siempre ha sido una forma de conducta social entre las diferentes

personas y una norma de conducta oficial en las relaciones internacionales.

Como recoge Carlos Lafuente en su libro (2004) en palabras de Rafael Dominguez Casas, sobre
protocolo espaiiol, fue el 7 de julio de 1502, cuando el archiduque Felipe el Hermoso ofrecio
una comida a sus suegros en el Palacio del Marqués de Moya en Toledo, en esta comida se
sirvié la comida siguiendo el famoso ceremonial borgoidn por primera vez en Espafia,
cuarenta y seis afios antes de que el Emperador Carlos V lo impusiera en la corte de su hijo
Felipe Il, por tanto, es de esta forma como muchos autores situan en estos afios el origen del
protocolo en nuestro pais.

En la historia norteamericana el concepto de protocolo fue ignorado, a excepcion de un grupo
de funcionarios adscritos a la carrera diplomatica, produjo general rechazo y desconfianza el
seguimiento de unas conductas referentes a este término. En EEUU se piensa que el protocolo
solo sirvio para favorecer y agrandar las diferencias sociales entre la aristocracia y el pueblo, lo
gue mas tarde llevo a la Revolucion Francesa.

En EE.UU tiende a considerar el protocolo como algo espontaneo y natural por este motivo
cada presidente que estuvo en el poder lo entendid a su manera y actud respecto a sus
valores, pero finalmente todos ellos llegan a considerar el protocolo como una prolongacion



de la cortesia personal, es decir, de la educacidon de cada persona, por ejemplo Wilson lo
entendid como un principio de amabilidad, John Quincy lo entendié como respeto y sentido
comun, existen muchas formas de entender este concepto, pero como he comentado al
principio de una forma o de otra el protocolo ha sido aplicado a lo largo de toda la historia
como un medio de comunicacion eficaz a través del cual poder llegar a un acuerdo entre
personas, paises, maximas autoridades...

2.3. Tipos de protocolo

El protocolo segin la forma en la que se aplique puede ser nacional, internacional o
diplomatico.

El nacional es el que se aplica en el interior de un determinado Estado, contiene las normas y
costumbres que determinan la forma y el modo de organizar y ordenar los actos solemnes y
oficiales.

El protocolo internacional es aquel que se aplica en las relaciones entre Estados soberanos, en
el cual los actores principales son los maximos representantes de un pais, cuando participan en
alguna ceremonia en el extranjero.

Por ultimo el protocolo diplomdtico es una parte mas limitada del internacional, fija su
atencion en la diplomacia, en los agentes diplomaticos en el exterior, normalmente estos dos
protocolos suelen ir siempre de la mano.

Por otro lado el protocolo también se puede clasificar segin su naturaleza:
Protocolo empresarial y protocolo institucional.

El protocolo empresarial tiene en cuenta todos los elementos fisicos que acompafian a un acto
oficial; el lugar, la decoracidn, colocacién de las mesas, las banderas...

El protocolo institucional tiene por objeto la ordenacién de las autoridades segln su rango y
categoria en un acto publico y privado, en funcidon de una norma legal, siguiendo el sistema de
precedencias.

Con el paso del tiempo y el cambio de las circunstancias, el protocolo es flexible en su
aplicacién y adaptable a las diferentes situaciones, no ha variado su esencia pero si la forma de
aplicarlo, en este sentido se puede hablar de dos clases de protocolo; el protocolo del pasado
y el moderno.

Por un lado tenemos el protocolo-ceremonial con existencia desde hace siglos que ha llegado a
nuestros dias a través de los regimenes monarquicos comprometidos con las antiguas
tradiciones y costumbres, este protocolo se caracteriza por la importancia de los elementos
externos, la belleza y la plasticidad de su presentacién.



El protocolo moderno viene de la mano de los cambios producidos en el mundo politico y las
formas de relacionarse entre Estados, este protocolo casi siempre se debe a la necesidad
inmediata de hacer reuniones urgentes que estan exentas de toda complicacién y exceso
protocolario, o también puede deberse a las limitaciones presupuestarias a las que hacemos

frente en estos tiempos.

Por lo tanto se va pasando desde un protocolo ceremonial con grandes formalidades a un

protocolo practico y eficaz.



CAPITULO Il

3. La empresa y su protocolo

3.1. Qué es el protocolo en la empresa

Con el paso del tiempo la sociedad va cambiando, comienzan a aparecer distintas formas de
sociedad con nuevas normas de convivencia, distinta distribucion de las clases sociales o
jerarquias por distintas razones. Todo esto unido a los avances que va teniendo la sociedad,
hace que el protocolo tenga que seguir evolucionando y adaptandose a estos cambios,
elaborando nuevos mensajes, de este modo todo se profesionaliza y se complica, ya que cada
vez son necesarios mas medios para abordar las ceremonias.

Las sociedades siguieron con su caracter cambiante y el protocolo ceremonial realizo un gran
giro a través de la sistematizacion que se produjo en las ordenaciones selectivas para
determinadas clases de élite, como la realeza, la diplomacia o la aristocracia. Con el avance de
la sociedad adquiere cada vez mas importancia un nuevo sector, las autoridades, que seran los
representantes sin pertenecer a las clases existentes hasta entonces. Por lo tanto se hace
necesario una normativa y una legislacién que regule el ordenamiento y organizacion del
mundo oficial, que es lo que se denomina protocolo oficial. Al mismo tiempo se ha ido
desarrollando el protocolo social de forma conjunta al cambio de las normas de convivencia y
comportamiento, existiendo una serie de normas segun las distintas personas que asistan a un
acto. En cada situacién las formas de comportarse son diferentes pero en cada una de ellas se
debe seguir unas normas, que es lo llamado saber estar.

Se tenia el concepto de protocolo como aquella materia que regulaba las ordenaciones, los
honores y las distinciones de las autoridades y por otro lado el protocolo de los asistentes a un
acto al cual acudiran personalidades importantes.

Existe gran diferencia entre las técnicas que se utilizan en la organizacion de un acto privado
gue tiene componentes distintos a las que se utilizan en el protocolo de las instituciones
publicas. Los actos originados por entes privadas no son actos oficiales, aun asistiendo a ellos
personas de gran importancia o incluso cuando la ceremonia elegida sea propia de un acto
oficial, pero al no ser un acto oficial dicha ordenacion no esta sujeta a ninguna normativa sino
a los criterios que sefiale el anfitridon que realice el acto, a las tradiciones y a la normativa
vigente interna, teniendo en cuenta las precedencias cuando asistan autoridades a dicho acto.

Por estos motivos viene a describirse la definicién de protocolo en la empresa, pues son una
organizacion privada que organiza un acto no oficial, pero en el cual hay que tener en cuenta
unos criterios para una perfecta organizacion respecto a los invitados. Por lo tanto el protocolo
en la empresa segun recoge Correas Sanchez, G (2004:25): “Conjunto de criterios que han de
observarse para la organizacion de los actos publicos en una entidad privada para disponer el
ordenamiento interno de los cargos de ésta y para definir las relaciones humanas dentro y
fuera del &mbito de la misma”.
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3.2. El necesario protocolo en la empresa

Existe una gran evolucion del protocolo de sus primeras definiciones, hasta llegar al momento
actual en el que se entiende como un elemento de comunicacién. Hasta hace muy poco este
término seguia aplicandose exclusivamente al mundo de las autoridades y la diplomacia, el
paso del tiempo ha enriquecido este campo, tratando el llamado protocolo en muchos
ambitos de la vida diaria.

Todos estos afios el protocolo en las empresas no llegaba a tratarse porque no era algo
importante, las empresas se planteaban una organizacién individualista y con el mejor criterio
de cada uno de los elementos directivos de las mismas, basandose sobre todo en las politicas
de relaciones publicas y marketing.

Por suerte, estos Ultimos afios las empresas han sido conscientes de la necesidad de disponer
de un servicio propio de gestién de actos interno y externo, ha dado lugar a la aparicion de un
nuevo profesional, que entienda de relaciones publicas y que a su vez lleve a cabo las labores
de protocolizacién de la empresa beneficiando a la misma en las labores de comunicacidn.
Tanto ha sido el cambio que en la actualidad casi todas las grandes empresas cuentan con sus
propios departamentos de protocolo.

Aun asi, todavia encontramos empresas que piensan que la existencia de un departamento
destinado a las labores de protocolo y organizacion de eventos es algo prescindible que otras
personas de la empresa pueden llevar a cabo a la perfeccion con unos conocimientos

minimos.

Seguir con esta mentalidad es un error por parte de las grandes empresas ya que muchos
factores influyen en la consolidacion de un departamento de protocolo, por ejemplo para
conseguir una mejor imagen en los actos, es imprescindible contar con personal adecuado
para la correcta elaboracion de este evento, sino la imagen podria verse muy dafada.

Las nuevas formas de comunicacion llevan consigo la creacion de actos con mayor frecuencia,
mas publico, mas medios de comunicacién y casi una obligacién de alcanzar la perfeccion.

Por otro lado la sociedad cada vez es mas exigente y consideran imprescindible un buen
dominio de las técnicas protocolarias y una buena educacién, por supuesto contar con la
necesidad de realizar numerosos viajes a distintos paises, en los cuales las culturas son
totalmente diferentes y es necesario una persona con conocimiento sobre ello para tener todo
organizado y que no haya cabida a errores.

No cabe duda de la creciente importancia que ha adquirido el protocolo en las empresas para
lograr una buena imagen y reputacion, por este motivo el protocolo se ha incorporado de
manera fulminante y su presencia se ha notado de forma muy positiva, estos expertos en
protocolo dotan a las empresas de calidad y elegancia, ademas hay que tener en cuenta las
empresas que tienen delegaciones o representaciones repartidas por el mundo, tienen que
lograr una politica comun para que se refleje los ideales y los valores de la empresa en su
conjunto, no puede suceder que una misma empresa muestre grandes diferencias entre su
oficina de Madrid y la delegacién de Tokio, por falta de un buen protocolo y comunicacion.
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Cualquier empresa que quiera estar situada y mantener una posicion de liderazgo en el
mercado, no debe ser ajena a esas politicas de unificacion de criterios, tanto en la organizacién
de actos en cualquier sede del mundo, como en las conductas que han de seguir sus directivos,
en la atencidn de los invitados, en el manejo de los simbolos de la empresa, la entrega de
regalos, las culturas de cada pais...

3.3. El Manual Interno de Protocolo

Anteriormente hemos visto la necesidad en la empresa de un protocolo adecuado para
conseguir una buena imagen en sus campafias de relaciones publicas y marketing. Las
empresas se encuentran con el problema de no disponer de un conjunto de normas de general
aceptacion que puedan constituir un modelo de Protocolo a seguir, es decir, un procedimiento
de calidad para la organizacion de los actos. Por este motivo cada empresa debe elaborar su
propio manual de protocolo, siempre teniendo en cuenta las costumbres de la sociedad, de
esta forma la imagen se vera reforzada al ejercitar dentro de la empresa un cierto protocolo
plasmado en un procedimiento de calidad y llevado a cabo a través de un departamento
especifico que regule y dirija las actuaciones globales a realizar en este campo dentro de la
entidad.

La falta de un protocolo comun en todo el ambito empresarial da lugar a que cada evento se
organice de acuerdo a los criterios individuales del organizador del acto, de esta forma se
pierden los objetivos comunes de comunicacion global de la empresa y careciendo de la
politica de imagen que las instituciones privadas pretenden configurar a través de las
campanas de publicidad y comunicacion. Por ello, se debe incorporar a la politica general de
funcionamiento de las empresas lo que hoy se denomina Procedimiento de Calidad
Protocolaria, que redactado por expertos y gestionado por el departamento de protocolo
recoge todas las cuestiones técnicas y estrategias que son necesarias a la hora de organizar
actos internos y externos. Este procedimiento de Calidad Protocolaria, trata de un documento
que los directivos, responsables y empleados de una empresa deben conocer para lograr una
perfecta organizacion. De esta forma sera mas facil conseguir los objetivos de prestigio e
imagen que la empresa busca en un primer momento.

Esta politica de unificacién de criterios en la organizacién de cualquier acto en la empresa, en
la atencién de sus invitados y en todas las actuaciones publicas, se plasmara en el
procedimiento de calidad que es el llamado Manual Interno de Protocolo, en el cual se
recogen las lineas de actuacion por parte de toda la empresa para la programacion de
cualquier acto y ademas se tratan todos los pequefios detalles diarios en los cuales la imagen
de la empresa puede verse afectada.

Este Manual Interno de Protocolo constituye un conjunto bdsico de normas vy
recomendaciones aplicables en cualquier organizacién ya sea publica o privada por parte de la
empresa, el principal objetivo es plasmar, en base a las caracteristicas de cada empresa, un
estilo propio de manual que permita organizar, convocar o ejecutar los actos con la mayor
facilidad posible para todos los integrantes de la empresa. No podemos olvidar que siempre
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hay que tener en cuenta las tradiciones, costumbres, ceremonial, protocolo, las leyes,
decretos...

Sobre todo hay que destacar que las caracteristicas de este libro, este conjunto de normas, es
individual y propio, es decir, cada empresa debe confeccionar su propio manual mediante un
estudio profundo y detallado, realizado con rigurosidad y conocimientos, buscando la mejor
imagen para la empresa en linea con los nuevos tiempos y actuales retos. Incluso teniendo las
mismas estrategias comunicativas el manual debe adaptarse a las circunstancias de cada
entidad. Otra cualidad de este manual es que no se termina nunca. Es un compendio vivo y
dindmico que se ird modificando segun varien las circunstancias generales.

3.4. Confeccion del Manual Interno de Protocolo

Una vez conocidas las circunstancias de singularidad y dinamismo del manual interno de
protocolo, este deberd contar con tres grandes apartados para cubrir todos los aspectos del
procedimiento de calidad en el protocolo a seguir en las entidades privadas:

1. La politica general del Protocolo de la empresa
2. La sistematizacion de los actos que organiza la empresa
3. Aspectos del Protocolo interno de la empresa.

La confeccion del manual interno de protocolo, se puede encontrar adjuntada en anexos, es de

gran interés e importancia pero dada su extension hemos considerado oportuno posicionarla
con el resto de datos interesantes existentes en anexos.
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CAPITULO IV

4. Metodologia. Modelo de analisis de la investigacion aplicada.

4.1. Definicion del modelo del analisis

Dentro del mundo de la comunicacién se pueden aplicar numerosos métodos y técnicas de
investigacion que faciliten la recogida y descripcién de las cualidades del protocolo aplicado al
sector turistico.

Por esta razon y teniendo en cuenta los objetivos marcados al inicio de este trabajo se ha
seleccionado un método cualitativo basado en la técnica de la entrevista en profundidad con
preguntas abiertas.

Entre la diversidad de técnicas cualitativas elegibles consideramos que la entrevista en
profundidad es la que mas se acerca a lo que se pretende conseguir, al ser un dialogo
preparado, estructurado y organizado en el que se dan los roles de entrevistado y
entrevistador.

Dicha técnica se basa en la identificacion y ordenacidon de un conjunto de variables, tales
como, descubrir la forma en la que es aplicado el protocolo. Datos que nos permitan
posteriormente realizar un analisis acerca de la manera de trabajar que llevan a cabo los
profesionales del protocolo en los hoteles.

Muy en consonancia con lo establecido por Patton, M. (1990) que considera que los datos
cualitativos constituyen un conjunto de descripciones detalladas de situaciones concretas,
tales como, conductas observables, sus manifestaciones o eventos. Entendiendo que un
enfoque cualitativo busca comprender cémo se comportan y actian las personas en un
ambiente habitual de trabajo. Incluyendo su forma de pensar y sus actitudes frente al

desarrollo normal de la profesién.

Con esta investigacion podremos finalmente completar el resto del proyecto con la extraccion
de unos resultados que nos permitan establecer conclusiones finales para que al ser inferidos
con la hipdtesis inicial podamos concluir si se cumple o se niega la misma.

4.2. Definicion de la unidad de analisis.

Dada la gran extension en la que nos encontramos dentro del mundo del protocolo, se hace
necesario introducir unas acotaciones con el fin de reducir el campo de analisis y centrar con
ello la unidad de analisis, al protocolo empresarial dentro del sector turistico en la ciudad de
Madrid, Espafia. Excluyendo de esta forma el protocolo destinado a cualquier otro sector ya
sea, protocolo deportivo o protocolo en la Casa Real, muchas veces hay un evento deportivo
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con gran repercusion lo cual también repercute en las actividades turisticas existentes en dicha
ciudad en la cual se ha llevado a cabo el evento, pero este tema no estaria dentro de la unidad
de analisis que vamos a abordar, sdlo y Unicamente nos centraremos en el protocolo turistico
sobre todo en las actividades desempeiiadas en los hoteles de lujo. Haciendo esta acotacion
no desmerecemos otros tipos de protocolo ya que todos y cada uno de ellos son muy
interesantes y del mismo modo importantes, pero dada la extensién de este proyecto tenemos
gue centrarnos en un campo de estudio para ahondar y profundizar sobre el mismo.

4.3. Contexto de andlisis geografico

El contexto geografico se centra en Espafia, concretamente en la capital del pais, Madrid. Los
motivos por los cuales se limita esta elecciéon es que Madrid tiene hoteles de gran lujo, con
esto no descartamos que ciudades como Barcelona también cuentan con grandes hoteles al
igual que otras ciudades, pero Madrid es la capital de Espafia, alberga las sedes del Gobierno,
Cortes Generales, Ministerios, Instituciones y organismos asociados, contando también con la
residencia oficial de los Reyes de Espafia y el Presidente del Gobierno.

Cuando Espafia es visitada por personalidades importantes hacen de Madrid su residencia, por
este motivo se realiza esta limitacion geografica.

4.4. Definicidn del corpus de andlisis. Criterios de seleccion.

Dentro del inmenso mundo del protocolo turistico, debemos ir centrando nuestro tema, de
este modo descartamos todo el protocolo en la organizacién de viajes, el protocolo en la
informacion turistica y rutas turisticas, la organizacién de ferias de distintos productos
culturales, el protocolo empleado en cuanto al medio ambiente y mads sectores dentro del
turismo. Nosotros nos hemos centrado en algo mas concreto, por este motivo hemos elegido
estudiar sélo y unicamente el protocolo llevado a cabo en hoteles de lujo y superlujo que
atienden a personas de gran relevancia, grandes personalidades gubernamentales o grandes
personalidades religiosas, por ejemplo, como puede ser la estancia del Papa en dichos hoteles;
nos referimos con esto a hoteles a los que puede acceder cualquier persona pero nos vamos a
centrar exclusivamente al trato destinado a personas de cierta transcendencia. Estas
personalidades requieren un trato muy diferenciado, pues, no es lo mismo atender a una
princesa de Arabia Saudi que a un Ministro o al Presidente de Estados Unidos, este trato es
personalizado y detrds de ello hay un gran equipo trabajando con esfuerzo para la atencion de
estas personas. Por este motivo centramos la investigacion en este gran campo dentro de los
diferentes tipos de protocolo.

Queremos observar y estudiar que métodos protocolarios son desarrollados en hoteles de esta
categoria y cuales son sus directrices de actuacidon para organizar la estancia en el hotel de
personalidades Vip, el trato mostrado hacia ellos y la actuacion de los trabajadores del hotel.
Comenzando el estudio por los métodos de seguridad y vigilancia, pasando por el trato
ofrecido por el personal del hotel y acabando con su posterior vuelta a la calma. Ya que
cuando un hotel espera la visita de personalidades importantes modifica las normas creando
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planes especificos, tras este estudio se quiere desvelar como puede llegar a ser un manual
interno de protocolo de este tipo de hoteles.

Dada la forma en la que se ha ido acotando el estudio, hemos considerado la ciudad de Madrid
como objeto de la investigacién en concreto el hotel Hesperia Madrid.

Este hotel tiene una arquitectura actual y moderna, ademas de encontrarse ubicado en una
zona privilegiada y céntrica de la ciudad, como es el Paseo de la Castellana, que acoge a
grandes personalidades, por lo que resulta muy interesante para nuestro estudio, ya que se
diferencia del resto de hoteles de igual categoria como son el Hotel Ritz by Belmond o The
Westin Palace que son hoteles mucho mas antiguos y miticos. Por dicho motivo nos centramos
en un hotel mas actual y renovado.

Para la realizacion del trabajo de investigacion nos hemos puesto en contacto con todos los
hoteles de la misma categoria de la ciudad de Madrid. Finalmente la Unica persona que ha
accedido a contestar las preguntas de nuestra entrevista en profundidad ha sido el Jefe de
protocolo del hotel Hesperia, desde aqui agradecemos su estimable colaboracion y ayuda. El
resto de hoteles han declinado su participacién, no por falta de interés sino por considerarlo
una informacidn altamente sensible y confidencial. A los que también agradecemos el trato
amable recibido por ellos.

4.5. Ficha de analisis.

La ficha de analisis consiste en una entrevista estructurada en bloques de preguntas
diferenciadas que nos permitira profundizar en el protocolo dentro de un hotel para
comprobar sus directrices de actuaciéon de forma interna. Dicho cuestionario se ha
confeccionado con preguntas abiertas que van de lo general a lo especifico. El motivo por el
cual se ha elegido un cuestionario de preguntas abiertas, y como ya se ha especificado
anteriormente, es porque consideramos que es uno de los mejores instrumentos y mas
utilizado para la recogida de datos.

En su elaboracién se abordan temas como; los tipos de planes de emergencia y si son
diferentes dependiendo de la persona que asista al hotel. Qué personalidades se alojan en el
hotel, cuantas personas de protocolo son necesarias ante estos eventos, como y de qué
manera se desarrolla su estancia en el hotel, cuantas plantas del hotel son reservadas para
dichas personalidades, si existe gran diferencia en el trato ofrecido a personas de diferentes
paises...
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ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD O CUESTIONARIO DE PREGUNTAS ABIERTAS

BLOQUE DE CLIENTES CATEGORIA VIP

1. ¢{Reciben regularmente personalidades o clientes Vip en su hotel?

Si
éCon qué frecuencia?

Todos los dias, también hay que tener en cuenta los clientes vip que salen ese dia y los clientes
vip que se alojan y que no son ni salidas del dia ni llegadas del dia, todos ellos han de tener un
trato preferencial frente al resto de clientes.

2. ¢A qué tipo de clientes consideran de categoria Vip?

Tenemos una politica vip desarrollada que toda la organizacion del hotel conoce para tener
todo preparado antes de la llegada de estas personalidades.

Las distintas tipologias de vip son:

vip o
* Recomendados, peticiones especiales
* Personas famosas del mundo de las artes, musica, cine, radio, tv, etc
* Interés comercial / Cliente potencial

* Empleados NH

VIP 1 (Reservas realizadas por y para)

¢ Comité de Direccién y Direccion General de NH

* Director Corporativo de NH

* Directores de Operaciones, de area y regionales

* VIP Desk (identificados por el departamento comercial)

* Relacion con la gestion del hotel o BU

VIP 2 (Reservas realizadas por y para)

= (Clientes habituales del hotel
= (Clientes de larga estancia
= Cumpleaios de clientes

* Familia Real espafola y séquito
* (Casas reales extranjeras y séquito
* Jefes de Estado y acompafantes

* Huéspedes alojados en Suite Real a tarifa Rack
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VIP 4
* Embajadores y Cuerpo Diplomatico
* Presidentes, miembros destacados de Comunidad Econdmica Europea e
internacionales
* Presidentes de grandes compaiiias
* Presidentes principales tour operadores
* Ejecutivos Hoteles Hesperia / NH
* Autoridades publicas de las administraciones del estado, autondmicas o local
* C(Clientes que pagan una tarifa superior a 418 euros en Junior Suite

* C(lientes alojados en Suite Presidencial

* Directores generales empresas importantes

* Directores generales y de contratacion de agencias y empresas entre las grandes
cuentas de la compaiiia (Direccion Comercial)

* Consejo de administraciéon de empresas importantes

* Clientes con una tarifa superior a 315 euros en habitacion superior

* C(lientes alojados en Suite Ejecutiva

* Clientes regulares (+ de 10 estancias afio vista)

* Clientes media estancia (de 8 a 14 noches alojados)

* C(lientes larga estancia (desde 15 noches o sin fecha de salida)
* Directores de hoteles

* Responsables de una reunidn con alojamiento

* Clientes con tarifa superior a 237 euros en habitacion estandar

viP 7

* Clientes Unique

VIP 8

* C(lientes de especial atencion debido a incidencias acaecidas en el Hotel

VIP 9
* Novios de boda en el hotel

VIP 10
= NH Blue

VIP 11
=  NH Silver

ViIP 12
= NH Gold
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VIP 13
= NH Platinum
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3. ¢Existe un trato personalizado para cada cliente? ¢De qué depende este trato?

De su relevancia social, cargo publico, tarifa que pague, grado de compromiso para la empresa
se puede observar esta importancia en la pegunta anterior, el trato viene fijado en las distintas
tipologias de vip que tiene establecida el hotel. Del mismo modo la direccién del Hotel, junto
con el departamento de 'Guest Relations, se guardan el derecho de autorizar o desautorizar
dichas tipologias.

4. {Hay diferencias muy extremas de una persona a otra? ¢Influye el pais?

Si, las distintas culturas hacen que se les tenga que tratar de formas distintas, es de vital
importancia conocer sus gustos y preferencias y su cultura, no es lo mismo tratar a un cliente
gue viene de New York que a otro de Arabia Saudi, que de China, son totalmente distintos.

5. ¢éEn qué idioma abordais este trato personalizado con los diferentes clientes?

Claramente con aquellos clientes que no hablen castellano, nos comunicamos mayormente en

1 Relaciones con los huéspedes; es decir, el equipo encargado de atender en todo momento a los clientes del
hotel.
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inglés. En el hotel la mayoria de los empleados tienen el inglés como segundo idioma, ademas
muchos de ellos pueden hablar otros idiomas con gran facilidad como son el italiano, francés y
aleman.

6. ¢Abordais un plan especifico para cada cliente?

Se intenta que asi sea pero en ocasiones es muy complicado por no conocer con antelacion
cierta informacion, por eso es basico tener un manual interno de protocolo, para poder actuar
de forma rapida y segura ante posibles eventualidades y no tener que improvisar, de esta
forma todo el staff’ sabe qué hacer en cada momento.

Por ejemplo cuando tenemos una futura llegada de un huésped VIP 3 al hotel, debe ser
informada a la Direccién de Operaciones de la Compaiiia. Por otro lado, cualquier asignacién
de la categoria de VIP quedara anotada en la reserva para que los demas departamentos
puedan tener constancia de ello.

La previsiéon de llegadas de huéspedes VIP se conoce a través de un listado elaborado
diariamente por el Guest Relations de turno, se revisan todas las llegadas del dia y segun el
listado de categorias VIP se va anotando a la lista. Es de vital importancia que a la hora de
introducir la reserva en el sistema se busque el party’ del cliente para poder anotarlo en
observaciones.

El listado de llegadas VIP se envia diariamente a direccién y a los jefes de departamento
implicados, se suele enviar la tarde de antes para que al dia siguiente este todo preparado
para las llegadas de los clientes. Del mismo modo el jueves se envian todas las previsiones del

fin de semana.

Una vez revisado el listado se organizan todos los preparativos necesarios, para abordar un
plan especifico para cada llegada de un cliente VIP. Todos los departamentos del hotel son
coordinados por el jefe de Guest Relations para que todo este en perfecto funcionamiento
desde el equipo de limpieza hasta los jefes de cocina.

Por lo tanto siempre o casi siempre se tiene un plan personalizado pero aun asi es obligatorio
tener escrito un manual de protocolo que cumpla unas normas basicas a seguir.

7. En la ceremonia de recibimiento. ¢{Quién es la persona encargada de dar la bienvenida a
dichas personalidades?

Todo depende de la importancia del VIP. El Guest Relations le dara la bienvenida y coordinara
su check in *y acompafiamiento si procede. Del mismo modo el Guest Relations acompafiara al
huésped VIP a la habitacién, siguiendo el protocolo de bienvenida y presentacién de la

21, (voz i.)m. Conjunto de personas que, en torno y bajo el mando del director de una empresa o institucion,
coordina su actividad o le asesora en la direccidn: la empresa elige a los mejores técnicos para su staff.

3 Historial del cliente, nimero de cliente. Con esto podemos ver con facilidad si ha estado en méas ocasiones en
el hotel, que habitaciones ha tenido, sus preferencias.

4 En la mayoria de los hoteles y aeropuertos se utiliza el termino inglés sin traduccién, cuyo significado podria
ser registrarse.
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habitacién y el resto de servicios del Hotel en base a los estandares de calidad. Es de vital
importancia que recepcion avise con la mayor rapidez posible al Guest Relations en todas las
llegadas VIP del hotel.

Todas las llegadas VIP tendran una carta de bienvenida de Direccidn, dichas cartas son
entregadas al Director el dia antes de la llegada, lo firma y se lo entrega al Guest Relations y
son repartidas por todas las habitaciones. Toda la documentacion esta previamente
preparadas para entregar al cliente en su llegada a recepcién. Ademas dicha documentacién es
diferente si se trata de clientes de larga estancia o entrega de alglin mensaje, paquetes a su
atencion etc. Del mismo modo recepcion tendra preparada la tarjeta de bienvenida junto con
la llave de la habitacion.

Segun el grado de importancia del cliente, los huéspedes VIP 3, seran acompafiados a la
habitaciéon por alguna persona del equipo directivo del hotel, o en su defecto por el Guest
Relations Manager® o por el Duty Manager.®

Porteria junto a los asistentes del hotel, se haran cargo del equipaje desde la entrada en el
Hotel hasta su habitacion, gestionando la subida del equipaje con la mayor brevedad posible.

En caso de no poder dar la bienvenida en ese momento se llamarad posteriormente a la
habitacién y la persona que realice dicha llamada se pondra a su entera disposicién para todo
aquello que pueda necesitar durante su estancia.

8. ¢Ddnde se realiza la ceremonia de recibimiento, en el hotel o en otros lugares como el
aeropuerto?

En el hotel, dependiendo de la importancia puede ser en la puerta principal, en la recepcion o
en el parking si el vip decide no ser visto por nadie y entrar en coche directamente.

9. ¢En la ceremonia de despedida se siguen los mismos criterios que en la ceremonia de
bienvenida? ¢Cuales?

No, en la despedida se agradece la visita, se invita a venir, se refuerzan los vinculos y se le
acompania hasta que deja las instalaciones del hotel.

10. ¢En el gesto del saludo existen grandes diferencias culturales? ¢Y de género?

Si, hay culturas que no se sienten cdmodas si hay mucha gente para recibirlos porque son muy
discretos (alemanes, franceses y en general europeos), hay otros que necesitan de un gran
despliegue de medios y personal (cliente arabe), cliente latino es muy carifioso, cercano y
necesita mucho tiempo para conversar.... Estas caracteristicas son conocidas por todo el
personal del hotel, al revisar la lista VIP todo el staff ya sabe el trato que tenemos que ofrecer

5 Gerente de relaciones publicas

6 Encargado de relaciones publicas
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a los diferentes clientes, aunque seguimos un manual de protocolo el trato es totalmente
personalizado.

BLOQUE MANUAL DE PROTOCOLO EN EL HOTEL

1. ¢Dispone el hotel de un Manual Interno de protocolo?

En caso afirmativo. ¢ A quién se le aplica?

Claro que disponemos de un Manual Interno de Protocolo, como he comentado
anteriormente, aunque se intenta tener un trato especifico para cada huésped VIP, es
necesario y obligatorio contar con un buen manual de protocolo inicial, de esta forma se
evitan los imprevistos y se puede resolver cualquier situacién con el protocolo necesario.

En él aparece detallado que es lo que tiene que hacer cada persona en sus distintos
departamentos. Para facilitar la operativa a los distintos departamentos se han creado unos
carteles explicativos a modo de resumen donde se detallan los distintos tipos de vip y sus
correspondientes atenciones.

En el mismo documento se detallan también el resto de atenciones disponibles para clientes
vip y que siempre seran fijadas por Direccion y por el Guest Relations Manager.

1. Diariamente RRSS "tendra su listado de vips en el que aparecen las llegadas del dia con
sus correspondientes atenciones. Igualmente cocina también tendra este listado para
saber lo que ha de preparar cada jornada.

2. Cocina recoge del armario especial de vips el menaje que necesita para preparar
dichas atenciones.

3. Entre las 10:00 y las 11:00 cocina prepara las atenciones y se las entrega a RRSS para
gue las suba a las habitaciones. Entre las 12:30 y las 13:00 horas todas las habitaciones
han de estar revisadas y con sus correspondientes atenciones VIP.

4. Por su parte, el personal de pisos contintdia con su operativa, limpiando y preparando
las habitaciones para las llegadas de clientes, cuando entra en una sucia y tiene
atenciones vip del dia anterior las lleva al office de la planta en la que esté la
habitacién y las deja en la estanteria especial que se ha designado en cada office. En
dichas estanterias no ha de haber ningln otro producto (planchas, perchas, restos de
RR.SS. etc.). El objetivo es evitar roturas y por este motivo no se pueden mezclar los
materiales.

5. Entre las 17:00 y las 18:00 RRSS subira a los office y bajara sélo el menaje de las
atenciones vip para que no se mezcle con el resto de vajilla del hotel.

6. Alas 18:00 cocina limpia esas atenciones y se las entrega de nuevo a RRSS para que las
deposite en su armario, del que salieron en perfecto estado y de donde saldran al dia
siguiente para continuar con el ciclo.

7. Una vez al mes se realizard inventario de todo este material para ir controlando las
posibles roturas o pérdidas.

7 Room Service; departamento que se encarga de subir las atenciones y el menaje a las habitaciones y luego su
posterior retirada.
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8. Diariamente se entregard al Guest Relations Manager el ticket con el importe de las
atenciones puestas ese dia para que lo valide y lo haga llegar a Direccion.

Como nota, cabe destacar, que dada la afluencia repentina de vips y peticiones de ultima hora,
este procedimiento puede verse alterado en alguno de sus pasos en beneficio del cliente. Pero
aun asi éstos son algunos de los procedimientos que seguimos en el hotel y que estan fijados
en nuestro manual de protocolo.

Contar con un buen manual de protocolo al final lo que hace es que tu hotel se caracterice por
una buena organizacion, que se consiga una buena imagen de marca, lograr un buen
posicionamiento, todas las cosas que conlleva son positivas de ahi su gran importancia.

2. ¢Se puede seguir ese Uinico manual interno de protocolo para todos los clientes o se valora
un plan especifico anterior de la llegada de cada uno de ellos?

Segun la importancia de cada vip. Si es requerido se hace un plan especifico para cada uno,
pero si es un cliente vip de menos importancia, es tratado segin el manual ya que es la forma
de trabajar de todos y se sigue un protocolo evitando alterar a todo el equipo, aun asi siempre
y en todo momento atendemos peticiones especiales por los clientes.

3. Cada vez que asiste un cliente VIP ¢cuantas personas del hotel se ven implicadas en
desarrollar el trabajo?

Todo el equipo del hotel, del primero al Ultimo, cada uno desde su parcela de poder pero todo
el personal esta al tanto de los vip que hay en el hotel y de lo que han de hacer en cada
departamento. El equipo de limpieza cumple sus tareas antes de la 13.00, el equipo de
mantenimiento esta siempre al tanto para cualquier imprevisto, la gobernanta revisa que las
habitaciones hayan quedado totalmente limpias y organizadas, cocina prepara platos
especiales, guest relations esta atento en todo momento para cubrir las necesidades de los
clientes, los botones, los aparca coches, recepcion...

4. {Existe una persona especifica que actia de asistente durante la estancia del cliente vip en
el hotel?

Se pone a su disposicion al departamento de Guest Relations y si el cliente lo necesita
contaran con una persona que les acompafie en todo momento. Estos estaran pendientes de
los huéspedes VIP durante toda la estancia, y dependiendo de la categoria de VIP, la direccién
del hotel intentara saludarle a lo largo de ésta. El departamento de Guest Relations debe
cerciorarse que dicho huésped esta bien atendido en todo momento, ofreciéndole un trato
personalizado.
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5. Cuando asiste una persona de especial transcendencia ¢se valora la posibilidad de cerrar
el hotel al publico?

No nunca, se pueden bloquear plantas por seguridad o porque asi lo requieran, pero el hotel
nunca tiene sus puertas cerradas al publico, aumenta la seguridad y estamos pendientes de
cumplir con todos los requisitos exigidos por los huéspedes pero cerrar el hotel al publico es
algo que no hacemos.

6. éSe hace algun tipo de obsequio o regalo a este tipo de clientes por parte del hotel?

Si, a todos se les hace algun obsequio dependiendo del grado de importancia. Para todo hay
gue seguir un protocolo y los detalles entregados no deben ser ni muy sencillos ni muy
ostentosos.

7. éDe qué manera se solicita su colaboracidn en el libro de Honor del hotel?

Cuando son personalidades importantes les pedimos de una forma muy educada si les gustaria
aparecer en nuestro libro de Honor del hotel. Las primeras hojas del libro las tenemos
reservadas para Casa Real de Espafia, siempre hay que tener en mente que hay que seguir al
pie de la letra un determinado protocolo porque en ciertas culturas se pueden sentir
ofendidos dependiendo la forma en la que se les pide su colaboracién.

8. ¢Como obtenéis la informacidn necesaria sobre los gustos o habitos de los clientes?
éAlgunos clientes piden alimentos tipicos de su pais?

Los intermediarios que son los que hacen las reservas o los propios clientes nos hacen saber lo
qgue quieren, dependiendo de donde vengan suele ser habitual que pidan lo mismo y ya
sabemos como conseguirlo, algunos veces nos adelantamos y lo organizamos antes de que nos
lo pidan, un arabe quiere saber hacia donde esta la meca y dulces drabes, un judio tiene todo
un protocolo especial, un inglés quiere siempre Kettle, %el latino agua, el espafiol quiere
productos tipicos de Espafia... Se observan grandes diferencias culturales en la alimentacion y
en los habitos. Siempre que nos piden alimentos tipicos de otros paises intentamos
conseguirlos pero hay veces que quieren algunos alimentos tan especificos que nos resulta
imposible.

BLOQUE ESTANCIA EN EL HOTEL

1. ¢El botones se hace cargo del equipaje o hay algun cliente que no quiere que le toquen sus
pertenencias?

Normalmente si, incluso tenemos servicio de mayordomia para hacerle y deshacerle el
equipaje si lo desea. La gran mayoria de clientes VIP nos piden que les coloquemos la ropa en

8 Hervidor de agua
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el armario, aunque son clientes con gustos especiales y tienen excentricidades, a la gran
mayoria no les molesta que el personal coloque sus pertenencias.

2. ¢La decoracion de la habitacidn tiene que ser distinta o especial para algunos clientes?

. . ... 9 . .
Sin lugar a dudas, las flores, las atenciones, los amenities’, las cartas de bienvenida, hacemos
gue nuestros clientes se sientan como en casa y que en su llegada la habitacion les parezca
perfecta. Ademas segun su cultura buscamos la habitacién adecuada para nuestro cliente.

3. ¢Del mismo modo que la pregunta anterior, algun cliente tiene alglin gusto especial
porque su habitacidn este orientada a una zona u otra del hotel? Por ejemplo hacia la meca
o similar.

Si, también tienen preferencias de numeros concretos de habitaciones por temas
supersticiosos, con vistas hacia un lugar u otro, piso alto o bajo, cerca o lejos de ascensor,
fumador o no, nos lo indican en la reserva. También cuando vienen con el equipo de escoltas,
nos piden tres o cuatro habitaciones y ellos mismos nos indican como quieren las habitaciones
para seguir un protocolo, normalmente casi siempre son colocadas de la siguiente forma,
escoltas, persona de confianza del cliente, cliente VIP, escoltas. Muchos clientes vienen con un
gran equipo.

4. ¢Se planifica alguna actividad turistica adicional a su propia programaciéon?

Si, es el cliente quién lo solicita, nosotros preparamos un plan y se lo hacemos llegar. Por otro
lado también ocurre que no soliciten ningun plan adicional, pero el Guest Relations que se
encarga de atender al cliente vip durante la estancia le propone la realizacion de algin otro
plan si les apeteciera.

5. éSe le hace algun tipo de recomendaciones por parte del hotel para asistir a algun evento,
espectaculo o restaurante? ¢Existe diferencia alguna segun la personalidad?

Si, siempre, el departamento de Guest Relations se encarga en persona, de proponer
restaurantes pare cenar, de hecho se les hace la reserva directamente desde el hotel, se les
saca las entradas a espectaculos y a lo que requiera el cliente, siempre el departamento de
Guest Realtions se encarga desde el principio hasta el final para que al cliente no le falte de
nada.

6. éCuando el cliente asiste con acompafamiento, se planifica algin programa social
complementario?

Si no lo solicitan no, pero siempre preparamos algo por si acaso para estar preparados.

9 Comodidades.
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BLOQUE SEGURIDAD

1. ¢El hotel dispone de un protocolo de seguridad especial para dichos clientes?

Por supuesto el hotel dispone de un protocolo de seguridad pero no es especial para estos
clientes, es el mismo para todos los huéspedes del hotel incluidos los empleados, ya que todos
somos personas, pero lo que es diferentes es que ponemos a su disposicion todas aquellas
medidas de seguridad que nos pidan.

2. ¢Quién asume la seguridad del cliente Vip dentro del hotel durante su estancia?

Los controladores, el Guest Relations Manager, los porteros, los botones, direccion, todo el
staff sabe quien son los clientes vips y estan vigilados en todo el momento para que todo este
en orden.

3. Cuando vienen acompaiiados de un equipo de escoltas. ¢El hotel se adapta a los criterios
del jefe de seguridad de la personalidad?

Si, sin lugar a dudas, sino no vendrian, también nos suele visitar la policia con perros,
francotiradores, dependiendo de la importancia del vip. Es muy importante que el hotel se
adapte en todo momento a lo que requiere el cliente y si esto conlleva adaptarnos a la
seguridad que exigen, el hotel se adapta facilmente y cuando algun otro cliente se alerta de
ver a la policia con perros explicamos que sucede para que no se alerte nadie.

4. ¢Se habilitan zonas de evacuacion especiales dependiendo del tipo de cliente?

No, las salidas de emergencia son las mismas para todos incluido el personal. Lo Unico que
algunos clientes vips cuentan con un equipo de escoltas que si ocurriera algun imprevisto los
haria salir lo antes posible.

5. éAumentais el nimero de agentes de seguridad dependiendo de la persona que asista al
hotel?

Si, ademas como he comentado anteriormente cuando es necesario viene la policia y mucho
mas personal de seguridad, todo el que sea necesario para que no falle nada, si algo sucediera
dentro del hotel y en él esta alojado un cliente vip de gran importancia la imagen del hotel se
vera muy dafada.

6. ¢Cuando algun cliente viene con escoltas que sucede con las armas en el aeropuerto? ¢Y
en el hotel?

En el hotel las custodian ellos bajo su responsabilidad y han de firmar una autorizacién

eximiendo al hotel de cualquier responsabilidad en caso de un mal uso de la misma, si se
niegan hemos de llamar a la Guardia Civil y ellos vienen y se hacen cargo de las armas.
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7. éLos ascensores son acomodados para estos clientes especiales?

Hay una llave especial que los hace Unicos para una persona y se usa mucho esta opcidn,
digamos que es como un ascensor privado para que no se mezcle con otras personas.

8. ¢Es necesario tener alertados a los hospitales cercanos cuando una persona tan
importante asiste al hotel?

No es necesario tener alertados a los hospitales pero si estamos obligados a mantener al tanto
a la policia.

26



CAPITULOV

5.1. Discusidn de resultados

En este capitulo nos vamos a centrar en analizar los resultados obtenidos en un breve
cuestionario realizado a D. Pablo Gonzalez, Guest Relations Manager del hotel Hesperia
Madrid, que ha colaborado en gran medida en este proyecto. Vaya desde aqui el mas sincero
agradecimiento, pues, sin su estimable ayuda y colaboracién el trabajo que presentamos no
hubiera sido posible.

En cuanto al bloque de clientes Categoria VIP, el Sr. Gonzdlez nos cuenta que si reciben
personalidades importantes en su hotel todos los dias hay continuas llegadas y salidas de
huéspedes VIP. Para categorizar a estas personas existen diferentes tipologias, como podemos
observar en la pregunta niumero 2, encontramos clientes VIP 0, VIP 1, VIP 2, la Realeza que
estan categorizados como VIP 3, por otro lado tenemos a los VIP 4, VIP 5, VIP 6, VIP 7, VIP 8,
VIP 9 que son los novios de boda en el hotel, los huéspedes blue, silver, gold y platinum.

Todos los clientes alojados en el hotel son importantes, pero cuenta con esta clasificaciéon
escrita en el manual interno de protocolo para que todos y cada uno de los empleados sea
consciente del trato que tienen que ofrecer a los huéspedes. Dependiendo de la escala de
importancia que posean gozan de unos privilegios u otros.

En la pregunta 3 podemos observar como nuestro colaborador nos confirma que existe un
trato personalizado para cada cliente y que es de gran influencia la cultura, el cargo publico, la
relevancia social, la tarifa que pague al alojarse... Como hemos visto anteriormente siempre
gue algun cliente entra por la puerta del hotel cuenta con la mayor atencién posible por parte
de los empleados, estamos hablando de un hotel de lujo y superlujo, pero una vez mas puede
observarse las diferencias elitistas con las cuales convivimos, ademas destacar como una
persona puede recibir el mismo trato que un embajador o un presidente simplemente
pagando una tarifa superior a 418, hay que citar la importancia que tiene el dinero cuando nos
referimos al lujo y superlujo.

Como bien responde en el cuestionario el sefior Gonzalez, existen grandes diferencias de una
persona a otra, para lo cual influyen como se cita en la pregunta anterior muchos factores,
otra cuestion a tener en cuenta es como influye el pais del que proviene el huésped, no se
puede tratar de igual forma a un cliente mexicano, que a otro de Arabia Saudi, que a otro de
China... Aiadir que la forma de comunicarse con estas personas que no hablan castellano, es
siempre en inglés, aunque cuentan con un gran equipo que tienen conocimientos de otras
lenguas.

En quinto lugar podemos observar la gran importancia que adquiere el Manual Interno de
Protocolo, siempre se intenta que el plan sea personalizado, pero un hotel de dichas
dimensiones y con una plantilla tan densa, es necesario contar con unas normas fijadas para
asi poder consultar cualquier duda, poder resolver cualquier imprevisto en la mayor brevedad
posible por parte de todo el staff.
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En este manual encontramos fijados todos los pasos que deben seguir, como hay que informar
a direccion sobre los futuros acontecimientos del hotel, cdmo elaborar las reservas de clientes
VIP, cédmo envian el listado de llegadas a todos los departamentos del hotel y como se
comienzan a organizar todos los preparativos...

Toda empresa tiene unas normas fijadas de cémo actuar, pero un gran hotel que trata con
personas de tanta importancia no puede permitirse fallos y por este motivo todo queda
anotado en un manual de protocolo. También nos ha comentado el Sr. Gonzalez que se intenta
en todo momento personalizar ese manual de protocolo ante cualquier nueva llegada de un
cliente, aqui podemos ver un claro ejemplo de la flexibilidad y dinamismo que posee un
Manual Interno de Protocolo.

En cuanto a la persona encargada de dar las bienvenidas nos encontramos, que es el Guest
Relations quien realiza esta ceremonia y que influye en gran medida el grado de importancia
del huésped como todo lo que sucede en el hotel, puede darse esta ceremonia desde la a
recepcién y una entrega de documentacion, hasta un acompafiamiento a la propia habitacién.
Aun asi todas las llegadas cuentan con una carta de bienvenida por parte de la Direccion.

El sitio en el que se lleva a cabo esta ceremonia de recibimiento puede ser en diferentes
lugares segun lo quiera el cliente y dependiendo en todo momento de la importancia, pero
siempre en lugares del hotel. Por otro lado, para la despedida no se realiza ninguna ceremonia,
simplemente se les invita a que vuelvan a ir al hotel y se les agradece la visita, pero no se
hacen un gran despliegue de personal como sucede en el recibimiento.

Por ultimo para finalizar con este bloque, vamos a hablar de las grandes diferencias culturales
gue existen en la accién de saludar cuando se realiza el recibimiento. Los clientes europeos no
quieren que haya muchas personas para recibirlo, sin embargo, el cliente arabe necesita un
gran despliegue de medios y personal, el cliente latino muy carifioso y asi sucede con cada una
de las personas que se alojan en el hotel. Una vez mas volvemos a ver el gran abismo entre

unas culturasy otras.

En el siguiente bloque abordaremos preguntas sobre el Manual Interno de Protocolo, en la
pregunta numero 1, cuando le preguntamos a D. Pablo si existe un manual de protocolo en el
hotel, responde con un rotundo claro y a continuacion nos muestra la obligatoriedad y
necesidad del mismo, en él aparece qué labores tienen que desarrollar cada uno de los
empleados y que ademas hacen unos carteles explicativos para que no haya cabida a dudas. El
sefior Gonzalez nos ensefia una pequefia muestra del desarrollo interno de las labores de
trabajo que estan confeccionadas en el manual interno.

En el comienzo de este proyecto pensabamos que era innecesario un manual de protocolo, es
mas teniamos la certeza de que no existia un conjunto de normas a seguir y que siempre que
llegaba un nuevo cliente elaboraban un nuevo planteamiento protocolario. Tras continuar con
la investigacion resulta obvio que aunque personalicen cada llegada de un cliente siempre
tienen que tener unas normas por escrito para poder seguir unas pautas y que haya
coordinacion en todo el equipo. Cuando el sefior Gonzadlez se enter6 de la idea tan
descabellada, dejo detallado que sin un manual interno no seria posible el funcionamiento de
un hotel de esta categoria y que al fin y al cabo la existencia del mismo es lo que permite la
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diferenciacién de una empresa u otra en el mercado, asi como la formacion de una buena
imagen para la misma.

La tercera pregunta, indaga sobre el numero de personas necesarias para atender los
alojamientos de cada vip, en esta preparacién entran en contacto todos y cada uno de los
departamentos de la empresa, todos los empleados son importantes desde su parcela de
trabajo, ademas si no existe un trabajo en cadena y una buena comunicacidn seria imposible
conseguir el buen funcionamiento y la buena reputaciéon con la que cuenta el Hesperia.

El equipo de Guest Relations se pone a entera disposicion de los huéspedes del hotel, como
bien queda reflejado en la pregunta cuatro, ademas si el cliente lo exige se pone una persona
para que le acompane en todo momento durante toda la estancia. Este hotel presta unas
atenciones a los huéspedes Unica para que en todo momento estén satisfechos.

Por otro lado, D. Pablo nos aclara totalmente que aunque asistan personalidades de gran
transcendencia al hotel, nunca cierran el hotel al publico, es algo ldégico dado el listado de
tipologias de clientes vip, puede asistir al hotel algin miembro de la Realeza, pero en ese
momento puede estar alojado un vip de categoria 4 que paga por la habitacidon un precio
superior a 418 euros alojado durante cuatro noches, el hotel no puede permitirse desalojar a
todas las personas solo por coincidir con la llegada de un vip de mayor importancia. En la
pagina web del hotel, se puede ver como dos noches de hotel pueden llegar a costar alrededor
de los 2000 euros, por lo tanto, seria una idea descabellada que el hotel pueda cerrarse al
publico, existiendo personas que pagan un precio tan elevado por una habitacién.

En cuanto a los obsequios siempre se hace algln regalo a los clientes pero como sucede con
todo lo anterior, depende del grado de importancia del huésped. Es muy probable que no
exista otro area tan llena de confusidn con tanta mala fama como hacer regalos. Estos también
forman parte de la comunicacion del hotel, contribuyen a aumentar el grado de buena
voluntad y la consolidacion de las relaciones, pero hay que tener especial cuidado porque lo
que puede ser positivo y causar una buena imagen para el negocio puede volverse en contra
de la misma. Lo que a un cliente le puede gustar mucho a otro le puede disgustar, por este
motivo hay que tener especial cuidado y no pueden ser regalos ni muy sencillos ni muy
ostentosos, por supuesto también tener en cuenta que es muy importante entregarlo en un
momento oportuno porque sino aunque sea el regalo perfecto entregado en un mal momento
no causara el efecto deseado.

Los libros de Honor es algo representativo con una encuadernacion adecuada, cantos dorados
y un buen gramaje de folios, en el cual aparecen las letras “Libro de Honor” en relieve y
también en este caso aparece el logotipo del hotel que esta colaborando en la entrevista.
Siempre que asisten clientes vip se les pide de forma muy educada la colaboracién en dicho
Libro de Honor. Las primeras paginas siempre son reservadas para Casa Real, en concreto la
primera es reservada para S.M. el Rey. No se puede olvidar en ningin momento el obligado
protocolo que se debe seguir.

En la pregunta nimero 8 nos habla sobre como conseguir la informaciéon necesaria o habitos
de cada cliente, cuando es realizada la reserva de la habitacion, la persona encargada de hacer
dicho tramite son los intermediarios que dichas personalidades tienen contratados y éstos son
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los encargados de comunicar los gustos, habitos, costumbres... Alun asi el equipo del Hesperia
Madrid ya estan acostumbrados a dichos clientes y se adelantan a sus deseos, ya que la
mayoria de ellos quieren las mismas cosas y sobre todo aquellos que son del mismo pais,
normalmente un huésped arabe pide una habitacidn orientada hacia la meca y dulces arabes.
El sefior Gonzalez también nos cuenta la imposibilidad en algunas ocasiones de cumplir con
aquello que piden pero intentan en todo momento satisfacer las necesidades de los inquilinos.

En tercer lugar vamos a hablar del bloque de estancia en el hotel, en cuanto a la atencién del
equipaje, el botones del hotel siempre se encarga de llevarlo en la mayor rapidez posible,
ademas cuentan con servicio de mayordomia para deshacer el equipaje. Aunque son clientes
con excentricidades y exquisiteces, las comodidades no las dejan de lado. La decoracién de la
habitacién sin lugar a dudas, cada vez que un nuevo cliente llega todo esta renovado dentro de
ella, las flores, los amenities, los regalos, ademas el hotel siempre busca la habitacién ideal
para cada persona, como hemos comentado anteriormente un cliente arabe tiene unos gustos
diferentes de la orientacion de la habitacion que un inglés. Hablando de excentricidades e
exquisiteces mostrar aqui, que también hay preferencias de numeros concretos por
supersticiones, piso alto o piso bajo, cerca o lejos del ascensor, del mismo modo cuando
vienen con el equipo de escoltas, el equipo de protocolo del cliente realiza la organizacion de
las mismas.

Nos cuenta D. Pablo de forma totalmente confidencial que el pasado mes de abril han gastado
20.000 euros en flores, es un hotel que borda en todo momento la perfeccién y obviamente
tienen que bordarla porque al fin y al cabo es lo que marca la diferencia y hace que el hotel
tenga una buena imagen. Dependiendo de la reserva de habitacidon que tengan, se encuentran
champdn y fresas en la habitacion o se encuentran una cafetera Nespresso, jabones de la
marca Ritual o jabones de Bvlgari, en todo momento estos detalles marcan la diferencia.

—
Fig. 5.3

Fig. 5.2 Flores de bienvenida
Botella de cava de bienvenida
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Por otro lado tenemos las actividades turisticas, es el cliente quien solicita una programacion
adicional y el equipo de Guest Relations es quien lo planifica todo vy si el cliente no pide nada
adicional el hotel tiene siempre algo planeado y le aconseja si fuera necesario, proponen
restaurantes para ir a cenar, entradas a espectdculos, ademas guest relations les reserva
entradas o mesas en dichos restaurantes. En lo relativo a estas preguntas y a modo de
informacidn adicional y totalmente confidencial también nos comunicé que tienen acuerdos
con algunos restaurantes de la ciudad y se llevan comisidn de la asistencia a dichos
restaurantes de estos clientes especiales. De todas formas el hotel Hesperia Madrid cuenta
con la mas alta cocina, de mano del Chef Oscar Velasco y el Maitre Abel Valverde. El
Restaurante Santceloni esta galardonado con dos estrellas Michelin y se encuentra dentro del
propio hotel. Por otro lado, también disponen del Restaurante la Manzana, cabe destacar que
la propia organizacidn lanza promociones en la que se organizan degustaciones, salidas de
compras, descuentos en restaurantes, traslados y demas actividades para una estancia
inmejorable.

CHIC:
OLTLET
QLI

Hesperia Madrid Ifhﬁ;‘s;;nce

* % % k&

LAS ROZAS €.VILLAGE

SHOPPING MADRID

Descanse en Hesperia Madrid después de un
intenso dia de compras en Las Rozas Village

Las Rozas Village es el outlet mas exclusivo de Madrid, que cuenta
con tiendas de marcas lideres a nivel mundial.

Precio para 2 noches:

Habitacion Premium: 440€
Junior’Suite: 550€
Suite Atico: 950 €

Fig. 5.5
Promociones Shopping
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Puente de mayo

San Isidro
Del 27 de abril al 27 de mayo

En mayo el sol invita a viajar. Haga una
escapada a Madrid y aproveche Ila
interesante oferta que hemos preparado
en el Hotel Hesperia Madrid

Hab Deluxe 199€

Hab Premium  219€

Junior Suite 279€

Si reserva mas de una noche, disfrutara de
una mejor tarifa:

10% de Dto si reserva 2 noches

15% de Dto. si reserva 3 noches

Fig. 5.6
Promocién San Isidro Toros

Hesperia Madrid

* ok kR %k

INCLUYE

* Desayuno buffet Antiox en el Restaurante La
Manzana.
25 de credito por habitacion en servicios de
restauracion (Excepto Restaurante Santceloni,
Minibar y Room Service)
Late check out bajo disponibilidad hasta las 16-00h.
Cortesias de bienvenida: Vino Rioja y jamon Ibérico.
 Exclusiva linea de bafio Rituals o Bvigari.

Y si viene con ninos...
¢ 35% de descuento al reservar |a segunda habitacion
¢ 0-2 anos, cuna sin Cargo
* 2-12 afos cama supletoria sin cargo
« Ment infantil gratuito para ninos menores de 10 anos
(2 nifos miximo)

Consulte con nuestro Departamento de Guest Relations los
programasz de ocio y entradas para todo tipo de
espectaculos.

Si lo desea, puede adquirir entradas para las corridas de
toroz en: www.taquillatoros.com

Disfrute de nuestro mend especial de San Isidro
del 11 3l 16 de mayo en el Restaurante Ls Manzana

Del mismo modo sucede cuando estas personas asisten con acompafiantes, como bien dice el

sefior Gonzalez, el equipo de relaciones con los huéspedes se encarga de atender todas las

necesidades de los mismos durante la estancia.
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Para finalizar con el analisis de las preguntas, contamos con el bloque de seguridad; el hotel
cuenta con un protocolo de seguridad para posibles incidencias, atentados o todo lo que
pueda suceder, cuando vienen personas de elevada transcendencia, una de las cosas mas
importantes es su seguridad, de la cual es encargan todos los empleados del hotel, estos
clientes en todo momento estan vigilados, ademas la gran mayoria cuentan con su equipo
personal de escoltas, a los cuales por supuesto el hotel se adapta en todo momento porque
sino, seria imposible la visita de los mismos al hotel. A parte del equipo de escoltas también
asisten francotiradores, policias con perros y el hotel no puede oponerse en ningiin momento,
todo lo contrario se adaptan y preparan todo el protocolo que necesiten, aumentando el
numero de agentes de seguridad, bloqueando ascensores; ayudando en todo lo necesario ya
gue seria contraproducente que le sucediera algin percance a los clientes, todo ello ademas
provocaria un dafo irreparable para la imagen del mismo, segliin comenta el sefior Gonzalez.
En cuanto a las zonas de evacuacién como hemos comentado anteriormente son las mismas
para todas las personas que se encuentren en el hotel.

En cuanto a las armas de los escoltas, son custodiadas por ellos mismos y obviamente firman
un contrato con el hotel que los exima de toda responsabilidad, siempre hay que dejar las
cosas bien atadas y si sucediera algun contratiempo con las armas, todo esta reflejado en
papel evitando cualquier problema. Son protocolos muy obvios, pero de los cuales al principio
del proyecto no te imaginas que sucedieran asi.

Para concluir, los hospitales no deben estar alertados previamente, pero si la policia, con esta
pregunta queriamos referirnos a si es necesario algun plan especial. Para mi sorpresa no es
necesario que los hospitales cercanos estén al tanto, un hospital tiene que ser capaz de
atender a cualquier persona independientemente del cargo que tengan.

Con las respuestas obtenidas del cuestionario podemos ver como son cumplidos algunos de
los objetivos marcados de forma inicial, por un lado queriamos observar si las reglas marcadas
por un hotel varian dependiendo de la persona que asista, hemos observado que estas reglas
si cambian dependiendo de varios factores, uno de ellos es la importancia del cliente vip, el
precio que pague por la estancia y otro factor influyente son las diferencias culturales. Hemos
investigado sobre el trato diferenciado ofrecido y se puede concluir, que este trato es siempre
personalizado y que toda la organizacion es consciente del trato que se debe ofrecer en cada
momento.

Por otro lado también hemos podido ver las diferentes medidas de seguridad adoptadas por el
Hotel, los contratos que deben abordar, la obligatoriedad de avisar a la policia cuando viene un
cliente vip de gran transcendencia, estos datos constituian una parte de la investigacion sobre
la cual no contaba con conocimiento sobre su utilizacién.

También hemos indagado sobre la diferente planificacion llevaba a cabo, desde la llegada de
un cliente hasta su despedida. Por ultimo respecto a uno de los objetivos marcados en un
principio en concreto el referido a: “Demostrar la imposibilidad de crear un manual estatico
para cualquier evento que tenga la empresa”, decir que es el Unico objetivo que no se ha
cumplido ya que tras la entrevista con D. Pablo podemos ver, la obligatoriedad de contar con
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un manual interno de protocolo y que ademas tener un buen manual de protocolo es lo que
marca la diferenciacion de unos hoteles a otros, porque aunque el trato con cada cliente sea
diferente, deben existir unas normas iniciales que toda la organizacion de cumplir. Ademas
vemos como seria imposible en un Hotel de estas caracteristicas, desarrollar estas tareas de

perfeccion sin la confeccidon de un manual interno de protocolo.
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CAPITULO VI

6. Conclusiones

Para comenzar con las conclusiones que se pueden extraer de este proyecto, vamos a hablar
de la importancia que se ve reflejada del dinero. Como hemos podido observar en las
respuestas que ofrece el Guest Relations Manager del hotel, todo el protocolo ofrecido va en
funcion del cargo que posean, el cual muchas veces es heredado, otras tantas es ganado con
esfuerzo, pero otras es comprado con dinero, aun asi no pretendemos referirnos a esto con la
importancia que este tiene, sino como puede verse en la politica de clientes vips, el trato
ofrecido a los clientes depende del dinero que se pague por la estancia en el hotel. Con este
motivo nos referimos a la importancia del dinero, una persona que no dispone de ningun cargo
pero que paga una cantidad elevada por la habitacién es tratada de igual forma que una
persona que puede pagar la misma cantidad que la Casa Real puede ser tratada como Su
Majestad el Rey. Por este motivo hemos considerado oportuno dedicar una pequena reflexién
sobre el dinero.

En la entrevista realizada a D. Pablo Gonzdlez, cuenta que las acciones del hotel han sido
compradas por unos clientes chinos, lo cual hace que todo el hotel tenga que empezar a
estudiar chino y que a estos clientes cada vez que aparezcan por el hotel deban tener un gran
despliegue de medios, y ser recibidos como si toda la Casa Real estuvieran en el hotel alojada.
En esta vida todo lo material puede comprarse con dinero y es que este proyecto esta
tratando el tema del lujo y el superlujo de esta clase de hoteles, lo que no esperabamos es que
el dinero pueda comprar el trato ofrecido, es algo légico que una persona que pague casi 1000
euros por una noche de habitacién tenga que ser tratada con oro sin importar si detras hay un
cargo o un titulo.

Es reflejado también, las diferencias que se hacen en cuanto al menaje de cocina utilizado, con
esto nos referimos a que aquellos clientes vips, dependiendo de la importancia son tratados
con menajes de cocina especificos, sus menus son emplatados en una vajilla especial reservada
para ellos, puede verse asi, lo importante que es el cargo y el dinero que se pague por la
estancia en el hotel. Con toda sinceridad anotar que el uso de un menaje diferente para
elaborar los platos, nos dejo algo perplejos, pensabamos que la diferencia de sartenes o
cacerolas no era algo importante que con obligacidon se debiera cambiar dependiendo del
cliente con el que se trabaje. En pleno siglo XXI, hay una gran diferencia elitista y puede verse a
lo largo del trabajo, que cuando hablamos de superlujo nos referimos a una parte reducida de
la sociedad, lo triste es que por mucho tiempo que pase estas diferencias seguiran viéndose
con gran facilidad.

Estos hoteles por supuesto no pueden permitirse ningun fallo, estamos hablando del trato con
altas clases sociales y que pagan un gran dinero por el alojamiento, por lo tanto no hay cabida
a errores, aun asi el hotel cuenta con una politica de quejas en todo momento constructivas, lo
gue aporte el cliente siempre servira para mejorar la calidad de la empresa. En anexos vamos a
adjuntar la politica de quejas que nos ha proporcionado el hotel Hesperia Madrid.
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Por otro lado hay que dedicarle unos renglones a la comunicacién, dentro de la organizacion y
fuera de ella. Dentro de la empresa todos y cada uno de los empleados tienen que estar
enterados de las futuras llegadas de clientes por lo tanto hay una buena comunicacién en la
organizacion, trabajar en equipo es un punto importante para hacer visible la calidad del hotel,
seria imposible conseguir perfeccion sin una buena comunicacién interna. Por otro lado
mencionar la importancia de la comunicacidon externa, en la actualidad la imagen de una
empresa es imprescindible, en todo momento hay que tener en cuenta que y como se quiere
transmitir esa imagen, todo lo que hagas sera la portada de tu empresa y cuando hablamos de
un hotel de lujo y superlujo estas caracteristicas son imprescindible, al fin y al cabo tu eres
aquello que poco a poco vas construyendo. Cuando una persona busca alojarse en un hotel
gue quieres saber de este; la imagen que tiene, la reputacién, como tratan a los clientes...
Conseguir una buena imagen y una buena reputacién es una carrera de fondo en la que es
importante todo aquello que lleves a cabo, ser transparentes y buscar siempre hacer lo
adecuado. En esta visidn externa que se tiene de un hotel influye la opinidon que los medios de
comunicacion puedan aportar de ti, cuando se realiza un acto los periodistas deben ser
tratados como un invitado mas, ya que éstos van a hacer que estos actos alcancen una mayor
transcendencia y que muchas personas puedan ver aquello que se quiere transmitir, por lo
tanto hay que tener un trato adecuado con los medios de comunicacion sin olvidar que es una
relacion profesional por ser quienes divulgan la informacién y por ser lo que refutan esa
imagen que se desea transmitir.

En cuanto a la seguridad, tras este trabajo se puede ser consciente de la importancia que
requiere una buena seguridad. Cuando a un hotel asisten personas de tan elevada
transcendencia es necesario tener un protocolo de seguridad, pues, si sucede algo dentro del
hotel dafiara la imagen y su reputacion se vera muy danada. Si estuviera alojado algun principe
importante de Arabia Saudi y sucede algo se romperian las relaciones con Espaia, ya no solo
se dafiaria la imagen del hotel sino que dafiaria la del pais. Por este motivo la policia se ve
implicada en la seguridad de estas personas, aunque vienen con todo un equipo de escoltas, la
policia debe participar en esta proteccion. Las zonas que rodean el hotel estaran vigiladas, la
policia estara totalmente alertada para cualquier cosa que pueda suceder. Aunque ningun
hotel sea cerrado al publico, cuando un miembro de la Realeza acude a alguno de ellos, se
abordara un gran despliegue policial, proteccion en vehiculos, los alrededores del hotel
vigilados por numerosos policias, francotiradores, el interior del edificio vigilado por todos los
lugares, escales, ascensores...

Cuando nombras protocolo dentro de un hotel, hay grandes tareas implicitas que abordar, la
estancia, el trato ofrecido, el recibimiento, las despedidas, satisfacer a los clientes, la imagen,
los actos pero quizas la seguridad sea alguno de los puntos mas importantes que tratar, ya que
un cliente puede sentirse ofendido por comer en un plato que sea inferior a su cargo, pero
algun fallo en la seguridad y que éste sufra algln dafo, seria de los peores problemas que

pueden ocurrir.

Se ha podido ver las tareas tan dificiles que tienen que llevar a cabo los hoteles de estas
caracteristicas, tienen que abordar un abanico muy amplio de aspectos, comenzando por la
reserva de habitacién de cualquier persona y acabando por la despedida. Ademas de contar
con todo tipo de detalles, regalos, flores, atencion al cliente... Hay que tener en cuenta que son
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clientes que pagan una gran cantidad de dinero para recibir las mayores atenciones posibles.
Con todo lo que hemos visto anteriormente, se puede confirmar la necesidad de contar con la
existencia de un manual interno de protocolo en hoteles de esta categoria, no se podria
trabajar si no existieran unas normas a seguir por todos lo empleados, de esta forma se puede
alcanzar la perfeccion, ademas la existencia de un buen manual interno se ve reflejado en Ila
buena imagen que poco a poco se va creando, un buen cliente que queda satisfecho volvera a
alojarse en este hotel y ademas reforzara con el boca-oido la imagen del mismo. Aunque estos
manuales estén vivos, dinamicos y se vayan completando y personalizando dependiendo de la
persona que se atienda en ese momento siempre hay una base inicial a seguir por todos los
empleados, en todo momento se siguen unas normas, por ejemplo en el hotel Hesperia, la
habitacién suite presidencial cuanta con un desayuno todas las mafianas del restaurante La
Manzana, o la habitacién Premium cuenta con una cafetera de Nespresso, estos lujos estan
escrito en el propio manual interno de protocolo del hotel Hesperia y todos los empleados han
de seguir, de esta forma todo lo que abordan sale a la perfeccion.

Fig.6.7
Cafetera Nespresso en habitaciones del hotel

También puede observarse la importancia que con el paso del tiempo va adquiriendo la
realizaciéon de eventos y de actos que aporten transcendencia y calidad a la empresa, del
mismo modo sucede con el adecuado protocolo, se ha podido ver como cada dia que pasa es
mas valorado y adquiere mayor transcendencia e importancia por parte de las empresas, hoy
en dia la mayoria piensa que es algo imprescindible, hay que saber como tratar a un cliente de
especial transcendencia o de un rango elevado. Del mismo modo sucede con un cliente de
otro pais, hay grandes diferencias culturales y han de saber como organizar su estancia y su
visita a nuestro pais, hay que saber organizar un evento con elegancia y protocolo de lo
contrario puede verse muy dafada la imagen de la empresa.

Para finalizar, afiadir que la hipdtesis inicial se cumple en su totalidad ya que hemos observado

a lo largo del trabajo que es necesario y obligatorio contar con un manual interno de
protocolo, que el hotel hesperia cuenta con ello y como aporta D. Pablo, todos los hoteles de
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lujo han de tenerlo, es flexible y dinamico pero es la herramienta de trabajo mas importante
de un hotel de este nivel. También se ha demostrado que las reglas confeccionadas en el
manual interno de protocolo se han de cumplir por parte de toda la organizacién, que estas
reglas pueden cambiar dependiendo de la persona que asista al hotel, pueden variar las
formas de tratar a los clientes, pero por norma general todos y cada uno de los empleados
debe cumplir esas reglas.
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8. Anexos

CONFECCION DEL MANUAL INTERNO DE PROTOCOLO

1. La politica general del protocolo de la empresa

1. Clasificacidon de los actos de la empresa.
1.1. Actos Propio
1.2. Actos Ajenos
2. Precedencias generales de la empresa.
2.1. Cargos de Gestion
2.2. Consejo de Administracion
2.3. Accionistas
2.4. Precedencias de los distintos Grupos de Invitados
Autoridades
De Honor
Especiales
Colaboradores
Clientes
Patrocinadores
Generales
Familiares
2.5. Tratamiento de las Visitas.
3. Protocolo general para los actos de la empresa.
3.1. Criterios generales
3.1.1. La Naturaleza del Acto
3.1.2. Modelo Previo del Acto
3.1.3. El Tratamiento del Anfitridn
3.1.4. Las listas de invitados
3.1.5. La eleccidn de los locales
3.1.6. El Tratamiento de la Presidencia del Acto
3.1.7. Actores significativos
3.1.8. Las Invitaciones
3.1.9. Protocolizacidén de asientos
3.1.10. Medios de Comunicacion
3.1.11. Recibimientos
3.1.12. Medios Fisicos
3.1.13. Medios Humanos
3.1.14. Presupuestos.
3.1.15. Programa definitivo
3.1.16. El desarrollo del acto
3.1.17. Memoria y evaluacién del acto
4. La presidencia de los actos de la empresa.
4.1. La presidencia estatica.

4.1.1. Presidencia de pié y sentados
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4.1.2. Elementos de la presidencia de los actos
4.1.3. La ubicacion de las personas en las presidencias de los actos de la
empresa
4.1.4. Los movimientos de las personas y de las cosas en las presidencias de los
actos
4.1.5. Los accesos y las salidas de las presidencias
4.1.6. Las intervenciones en el desarrollo del acto
4.2. La presidencia dinamica
4.2.1. Los movimientos
4.2.2. Los acompanantes
4.2.3. Los itinerarios
5. Los escenarios en la empresa
5.1. Elementos necesarios para la organizacién del acto
5.2. Elementos de imagen corporativa
5.3. Elementos decorativos
5.4. Elementos ambientales
5.5. Escenarios en auditorios y salones
5.6. Los escenarios en los actos sociales
5.7. Los escenarios en los edificios propios
6. Protocolo para los invitados a los actos
6.1. Protocolizacién de los asientos
6.2. Ubicacion de los asientos a un acto
6.3. La protocolizacién de los colectivos
6.4. Cuadro resumen de los tipos de invitados
6.5. Modelos ideales de referencia de ubicacién para los invitados
7. Tratamiento a las autoridades y personalidades
7.1. Tratamiento en escritos y en discursos
7.2. Lenguaje coloquial
7.3. Carteles de sobremesa
7.4. Tratamiento a los consortes
7.4.1. Protocolo de asiento para los consortes
7.5. Cuadro de tratamientos oficiales.
8. Los simbolos de la empresa
8.1. Las banderas en los actos organizados
8.2. La bandera de la empresa
8.3. Las banderas oficiales
9. Los regalos de empresa
9.1. Regalos especiales
9.2. Regalos corporativos
9.3. Regalos publicitarios
9.4. Otros detalles protocolarios
9.5. Los motivos para regalar
9.6. Cuando y cémo regalar
9.7. El control de los regalos
10. Las invitaciones
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10.1. Las listas de invitados
10.2. El disefio de la invitacion
10.3. Las notas de protocolo
11. Medios de comunicacion
11.1. Observancia de la politica de comunicacién
11.2. Proceso informativo
a. Planificacion de los actos
b. Notas de prensa y notas de interés informativo
c. Los dossiers de prensa
d. Acreditaciones
e. Oficina de prensa
11.2.1. Situacion de los medios en los actos
a. Los espacios: abiertos y cerrados
b. Puntos informativos: el perfil periodistico del Jefe de Protocolo
c. Imagen
d. Sonido
11.2.2. Colocacién y movimientos de los periodistas
a. Graficos
b. Redactores
c. Pool
11.2.3. ¢Cémo se estable un “pool”?
11.3. Actos mas habituales
11.3.1. Rueda de prensa
11.3.2. Almuerzo de empresa o cena de gala
11.3.3. Conferencias
11.3.4. Firma de un convenio
11.3.5. Junta de Accionistas
11.4. Relaciones con los medios
11.4.1. Consideraciones generales
11.4.2. Desayuno y almuerzo de trabajo
11.4.3. El regalo institucional
12. Saber estar
12.1. Las presentaciones
12.2. Presentaciones en la empresa
12.3. Presentaciones en la vida social
12.4. El saludo a la Familia Real
12.5. El saludo a los miembros de la Iglesia
12.6. Ciertas formas de cortesia
12.7. La etiqueta para los diferentes actos
12.7.1. Etiqueta masculina
a. Chaqué
b. Smoking (Black Tie)
c. Frac (White tie)
12.7.2. Etiqueta femenina
12.8. ¢Cdomo se indica la etiqueta adecuada en las invitaciones?
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12.9. Correspondencia entre la etiqueta masculina y la femenina
12.10. Denominacion de la indumentaria de etiqueta en diferentes paises
12.11. Saber estar en el Restaurante
12.11.1. Sugerencias a tener en cuenta
12.11.2. Sentarse en la mesa
12.11.3. La carta de vinos
12.11.4. Al servir la mesa
12.11.5. La cuenta
12.11.6. La propina
12.11.7. El uso de la servilleta
12.11.8. Los cubiertos
12.11.9. Cortesia en la mesa
12.11.10. Cémo comer los diferentes alimentos
0JO AQUI SERA 12.11.1 /12.11.2 Y SUCESIVAMENTE O FALTA EL PUNTO 12.12

2. La sistematizacion de los actos que organiza la empresa

1. Criterios en la organizacion de actos especificos
1.1. Inauguraciones.
a. Esquema de la organizacion
b. La recepcion
c. Descubrimiento de placa
d. Acto Institucional
e. La bendicién religiosa
f. Las explicaciones técnicas
g. Elregalo
1.2 Colocacion de la primera piedra
a. Esquema de la organizacion
b. El ceremonial de la piedra
c. Simbolismo histdrico
1.3. Conferencias
a. Tarjetas de invitaciéon
b. El protocolo de la presidencia
c. Las intervenciones
d. Otros aspectos
1.4. Presentaciones
a. Lo que se presenta
b. Esquema del acto
1.5. Entrega de premios
a. En una comida
b. En un acto institucional
c. Entrega de condecoraciones
1.6. Los Actos Institucionales y otro tipo de actos
a. Los actos institucionales en general
b. Las recepciones
c. Visita a las obras
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d. La organizacion de cumbres internacionales
e. La firma de convenios

f. Las placas conmemorativas

g. Visitas institucionales

h. Entrevistas, reuniones y encuentros

2. La Junta General de Accionistas

2.1. Accionistas y otros invitados

2.2. Intervenciones

2.3. Documentacién a entregar

2.4. Lugar y escenario

2.5. Seguridad

2.6. Escenarios en la Junta General de Accionistas

3. Aspectos del protocolo interno de la empresa

1. El drea de la presidencia y de los altos directivos

1.1. El personal de secretaria
1.2. La agenda
1.3. Las entrevistas
1.3.1. Acceso directo al despacho
1.3.2. Acceso por sala de espera
1.4. La sala de espera
1.5. Desarrollo de la entrevista en el despacho
1.5.1. Interrupciones necesarias
1.5.2. Los regalos
1.5.3. Presencia de medios de comunicacién
1.5.4. Fin de la entrevista
1.6. Las reuniones
1.6.1. Protocolo de la mesa de reunién
a. Mesa rectangular
b. Mesa cuadrada
¢. Mesa redonda
d. Mesa en forma de “U” invertida
e. Mesa en forma de herradura
f. Mesa en forma de “T”
1.6.2. Preparacion de la mesa de reuniones
1.6.3. Catering en las reuniones
1.6.4. Convocatoria y recepcion de las reuniones

2. Aspectos del protocolo interno
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2.1. Las relaciones en el trabajo

2.2. La correspondencia

2.3. Larecepcion en la empresa

2.4. El teléfono

2.5. Las visitas a la empresa

2.6. El funcionamiento de los despachos



3. Tipos de visitas
3.1. Las visitas institucionales
3.1.1. Visitas a la presidencia
a. Visitas a la presidencia de Nivel 0: visitas confidenciales
b. Visitas a la presidencia de Nivel 1: visitas excepcionales
c. Visitas a la presidencia de Nivel 2: visitas VIP
d. Visitas a la presidencia de Nivel 3: visitas generales
e. Visitas a la presidencia de Nivel 4: visitas imprevistas
f. Visitas internas a la presidencia
3.1.2. Visitas a altos directivos y directivos
3.1.3. Visitas a las sedes de la empresa
3.1.4. Visitas al personal de la empresa
a. Visitas al personal adscrito a los gabinetes y secretarias de altos
directivos.
b. Visitas al resto de personal
3.2. Despedida de las visitas
3.3. La seguridad en las visitas a la empresa
3.4. Informacion que deben tener en recepcion y seguridad antes de la llegada de las
visitas.
4. Los vehiculos de la empresa
4.1. Las caravanas oficiales cerradas
4.2. La capsula de seguridad
4.3. Las caravanas oficiales abiertas
4.4. Caravanas oficiales
4.5. Las caravanas oficiales habituales
4.6. Las caravanas especiales
4.7. Las caravanas no oficiales
4.8. Luces e intermitentes continuos
4.9. La numeracion
4.10. El protocolo en las caravanas
4.11. Las distribuciones de vehiculos y usuarios en una caravana
4.12. Modelos de caravanas
4.13. Los vehiculos y los conductores. Consejos
4.14. El orden de los asientos en un automovil
4.15. Los itinerarios
4.15.1. Itinerarios con seguridad
4.15.2. Los itinerarios generales
5. Establecimiento del guidn a seguir en la organizacidn de viajes
5.1. Fase de preparacion
5.2. Elaboracidon de un informe de viaje
5.2.1. Contenido del informe
5.2.2. Visita previa
5.3. Desarrollo del contenido del informe
5.3.1. Preparacién de reuniones y visitas
5.3.2. Transporte en el lugar de destino
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5.3.3. Permisos, visados, pasaportes
5.3.4. Necesidades y servicios en el destino
5.3.5. Seguridad
5.3.6. Amplio dossier informativo del lugar de destino
5.3.7. Contactos en el destino
5.3.8. La agencia de viajes local
5.3.9. Posibles regalos o detalles protocolarios
5.3.10. El equipaje
5.4. Programa de trabajo
5.5. Programa social
5.6. Otras culturas: distintos usos, distintas costumbres.
5.7. Diferencias y curiosidades especificas a tener en cuenta a la hora de tratar con
empresas de otros paises.
6. El comedor de empresa
6.1. El comedor de empresa
6.2. El Protocolo de los invitados en las comidas de empresa
6.2.1. Comida del anfitrién con un solo invitado
6.2.2. Con dos invitados
6.2.3. Con tres invitados
6.2.4. Con cuatro invitados
6.2.5. Con cinco invitados
6.3. Menu de las comidas
6.4. La atencién a los invitados
6.5. El servicio
6.6. Las comidas de negocios
6.7. El desayuno de negocios
6.8. Las comidas
6.9. El coctel de negocios.
7. Las relaciones internacionales de la empresa
8. El servicio de protocolo de la empresa
8.1. La oficina de protocolo
8.2. Medios materiales
8.3. Medios humanos
8.4. El equipo de Protocolo
8.5. El jefe de Protocolo
8.6. El personal auxiliar
8.7. Relaciones internas y externas
8.7.1. Relaciones internas
8.7.2. Relaciones externas
8.8. Tipos de actos
8.9. Recursos materiales de la oficina de Protocolo
8.10. La confeccion del programa, el cronograma y las notas de protocolo.
8.10.1. El cronograma
8.10.2. Las notas de Protocolo
8.11. La agenda
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8.12. Consideraciones a la hora de concertar entrevistas.
Todos estos datos son los aspectos que de forma personalizada cada empresa debe tener en

cuenta, tener un buen manual de protocolo puede hacer que la empresa tenga una perfecta
imagen o que por el contrario se vea totalmente deteriorada.

CASO REAL. NECESIDAD DE UN PROTOCOLO

En uno de los libros que estamos consultando para llevar a cabo este proyecto, el escritor nos
cuenta un caso real que le sucedid a él mismo cuando trabajaba en una de las principales
empresas espafolas del sector pesquero, era una empresa familiar en la que trabajaban nueve
hermanos y que habia adquirido gran importancia.

Gerardo el escritor del libro recibe una llamada del director de Relaciones Externas de la
empresa, éste queria una persona que hablara inglés y que tuviera algin dominio de
protocolo, pero lo realmente importante era que esta persona hablara inglés. El escritor del
libro preguntaba todo el rato porque motivo necesitaba una persona con este perfil, la
empresa iba a recibir la visita de un Primer Ministro para nombrar Cénsul Honorario a uno de
los hermanos de la empresa.

Inmediatamente Gerardo que es Especialista en Protocolo y Ceremonial por el Instituto de
Estudios de Protocolo, se le viene a la cabeza todo lo que hay que preparar para la visita de
una persona de tanta importancia, el director de relaciones externas seguia totalmente
convencido, ellos solo necesitaban una persona con dominio de inglés. La tactica de Gerardo
fue una pregunta que inmediatamente a Miguel iba a dejar descolocado; ¢Habéis pensado que
vdis a hacer con las armas de los escoltas en el aeropuerto? |la respuesta a esta pregunta fue la
siguiente: ¢Como? Nos podemos ver Gerardo. En ese momento Miguel fue consciente de que
necesitaban algo mas que una persona que supiera hablar inglés. Miguel siguiendo los
consejos de Gerardo envié un fax preguntando sobre los gustos del Primer Ministro, sus
estudios, sus horarios, sus habitos, todo lo que fuera necesario. Para la sorpresa de los
hermanos de la empresa, menos mal que preguntaron, resulta que el Primer Ministro venia de
un estado muy pequefio, en el Pacifico Sur, en el cual aun siendo de religidn cristiana, tenian
sacralizado el pulpo, el tiburdn y la raya y venian a pasar cuatro dias a Galicia, lugar en el que
cualquiera de estos alimentos se les podia ofrecer en cualquier momento.

Fueron totalmente conscientes de la necesidad de organizar un programa personalizado, para
gue todo fuera perfecto durante la estancia del Primer Ministro, con unos preliminares, en el
cual se enviaria una nota informativa y el programa, anexo al programa se realizaria unos
preparativos y por ultimo un cronograma de los tres dias de estancia.

Aun con todos los preparativos organizados a la perfeccidn el escritor del libro cuenta algunas
anécdotas de estos dias, como por ejemplo incorporaciones repentinas en la primera cena de
gala de algunas hijas de los duenos de la empresa, lo cual conlleva a una reorganizacion
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inmediata de la mesa en menos de dos minutos que tardaria en llegar a la misma el Primer
Ministro. La dificultad estaba en que los cuatro invitados tenian que estar sentados al lado de
una persona que hablara inglés a la perfeccion para hacer de traductor, ademas al surgir esta
nueva incorporacion la mesa quedaria impar por lo tanto Gerardo tuvo que incorporarse a la
cena. Los cuatro dias restantes sucedieron de la misma forma con algunos imprevisto que
rapidamente eran solucionados de la mejor forma posible. Con esto queremos mostrar que
aunque siempre encontremos imprevistos que hagan cambiar todo el plan que teniamos
marcado inicialmente, sino existiera una buena organizacion inicial seria imposible responder
ante cualquier imprevisto y casi con seguridad la visita de cualquier persona importante, la
celebracion de cualquier acto, la inauguracion de algin lugar, bodas, bautizos... seria un

completo desastre sin un minimo de organizacion.

Con esta anécdota queriamos mostrar como los nueve hermanos de la pequefia empresa
pesquera, estrecharon relaciones con otro pais y probablemente uno de los factores
totalmente influyente en esta relacion, fue el adecuado protocolo que reflejo una gran calidad
en la organizacién de la empresa; marcado en todo momento por el Especialista Gerardo
Correas y que nos cuenta en su enriquecedor libro sobre La Empresa y su Protocolo.

POLITICA DE QUEJAS DEL HOTEL HESPERIA MADRID

Hesperia

“Creemos que las quejas de nuestros clientes son como regalos. La molestia que se toman

cuando se quejan la vemos como una oportunidad que nos ofrecen para seguir con nosotros.

Incorporamos estds sugerencias a nuestro enfoque y estamos mds preparados para

satisfacer sus necesidades y por lo tanto tendremos mds éxito en nuestra aventura”.
PRINCIPIOS BASICOS

Todas las quejas estan justificadas, son un regalo.

2. Actitud positiva y proactiva ante las quejas. Pensamos que el futuro del hotel
depende de nuestra capacidad de conservar a nuestros clientes.

3. Todos los clientes que se quejan son amigos y hay que darles las gracias por
tomarse la molestia de protestar.

4. Han de ser atendidas con prontitud y profesionalidad ya que representan una
oportunidad para mejorar.

5. Como minimo, los clientes reciben una respuesta preliminar.
El cliente siempre tiene razén. En situaciones especificas preferimos conservar al
cliente antes que conseguir una venta.
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7. EI HHM considera el procesamiento de las quejas como una inversion, no como un
gasto.

CONSECUENCIAS DE UNA GESTION POSITIVA

Registramos todas las quejas de los clientes, de este modo podemos averiguar los
errores mas frecuentes. Analizamos su causa. Aprendemos de nuestros errores y los
corregimos.

Informamos a todos los miembros del hotel de todas las quejas registradas y de los
resultados y éxitos de su procesamiento. Cambiamos los servicios, productos, sistemas
y politicas como resultado de las quejas que recibimos.

Informamos a nuestros clientes de lo que nos han ensefiado y de los ajustes que
hemos realizado a partir del conocimiento de sus quejas.

El resultado del procesamiento y tratamiento efectivo de las quejas es que:
conservamos a nuestros clientes, los clientes que protestan se convierten en
embajadores de nuestros productos y se sienten mas satisfechos.



