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Resumen
El presente artículo, estudia la historia de los empresarios hoteleros en Chile entre 
1930 y 1950, destacando su participación en el desarrollo del turismo. Para ello, se 
analiza la formación de la Asociación de Propietarios Hoteleros y Similares de Chile 
(APH) fundada en 1929. Como resultado se señala que la estrategia de la APH fue 
vincular el desarrollo del turismo con el crecimiento de la industria hotelera, luchando 
en contra de una serie de medidas que consideraban atentatorias para su sector, como la 
legislación social y los impuestos. Estas disputas favorecieron la articulación del gremio 
de los hoteleros, logrando, con el tiempo, el apoyo del Estado en la construcción de 
hoteles. Una dimensión más cultural, aunque vinculada con lo económico, es el aporte 
que hizo la APH en la promoción de una cultura del servicio, ante la ausencia de 
centros de formación profesional en el país.
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Abstract 
This article studies the history of hotel entrepreneurs in Chile between 1930 and 
1950, highlighting their participation in the development of tourism. To this end, 
the formation of the Asociación de Propietarios Hoteleros y Similares de Chile (APH) 
created in 1929 is analyzed. As a result, it is noted that the strategy of the APH was 
to link the development of tourism with the growth of the hotel industry, fighting 
against a series of measures that they considered to be detrimental to their sector, such 
as social legislation and taxes. These disputes led to the articulation of the hoteliers’ 
union, achieving the State support for the construction of hotels. A cultural dimension, 
although linked to the economic, is the contribution that the APH made in promoting 
a culture of service, in the absence of professional training centers in the country. 
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Introducción 

El objetivo central de este artículo es reconstruir la historia 
de los empresarios hoteleros en Chile durante las décadas 
de 1930 y 1950, destacando sus intereses en la promoción 

del turismo. Para ello mostramos algunos antecedentes sobre el 
desarrollo del sector, sus vínculos con el turismo, para finalmente 
concentrarnos en la Asociación de Propietarios de Hoteles y 
Similares de Chile (APH) que se formó en 1929 en el contexto de 
una política de avanzada en materia de turismo promovida por el 
gobierno de Carlos Ibáñez del Campo (1927-1931). 

Se puede establecer que Chile desde mediados de la década de 
1920 llevó a cabo una política de promoción turística que tuvo 
como hito fundamental la creación en 1929 del Departamento de 
Turismo, en el marco de la dictación de la Ley de Turismo del mismo 
año (Yáñez, 2023). El turismo se transformó en un sector económico 
clave a partir de la transformación del modelo desarrollo de tipo 
primario exportador hacia uno de sustitución de importaciones 
enfocado en la generación de un mercado interno (Da Cunha y 
Campodónico, 2005; Grant, 2021). Los discursos se movieron 
de manera ambivalente entre la promoción de una oferta turística 
para recibir los flujos de turistas extranjeros, como también la de 
los connacionales, asegurando, en este último caso, una demanda 
interna más permanente y segura. Las estadísticas, que no son del 
todo confiables, pero sirven como referencia para dimensionar el 
flujo de turistas extranjeros, muestran que los pasajeros ingresados 
al país en 1940, tanto por vía terrestre, marítima y aérea, eran 
de 46.368 y en 1950 de 102.489, con un crecimiento anual del 
10%. El fujo de turismo interno, se puede dimensionar a través del 
movimiento de Ferrocarriles del Estado, los cuales pasaron de casi 
13 millones de movilizados en 1914 a 21 millones en 1950 (Yáñez, 
2021a).

De manera paralela, durante la década de 1930 se consolida 
la imagen de Chile como un país turístico de nivel mundial, 
destacando, en particular, la actual región de Los Lagos, la llamada 
“Suiza chilena” (Booth, 2010). Las primeras guías modernas se 
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publicaron entre fines de los años 1920 y comienzos de los años 
1930, y Ferrocarriles del Estado publicó a partir de 1932 la revista 
Guía del Veraneante y desde 1933 la revista En Viaje. Además, los 
empresarios hoteleros destacaron la variable económica del turismo, 
en este caso para respaldar sus demandas de una mayor intervención 
del Estado en su promoción. Para los hoteleros el país disponía de 
una naturaleza prodigiosa y variada, y que tenía todo el potencial 
para transformarse en un destino turístico mundial de primer 
orden, pero que sin los servicios adecuados permanecería como una 
naturaleza virgen. De esta forma, para atraer al turista extranjero se 
debían ofrecer, junto con los paisajes propios del país, las actividades 
necesarias que acompañaran el confort y las experiencias propias de 
todo viaje. 

Fue en esta línea de análisis, que apuntaba a destacar la 
importancia del turismo como actividad económica para el país, que 
los hoteleros vincularon este desarrollo turístico con el crecimiento 
del sector. En algunos casos se planteó, sin ambigüedades, que el 
turismo estaba subordinado al crecimiento de la hotelería (Chile 
Hotelero, n°1, febrero de 1935, p. 14). 

Se sugiere en este artículo que una vez que los hoteleros lograron 
reconocimiento como asociación gremial, buscaron vincular sus 
intereses con los del turismo nacional, afirmando que no habría 
desarrollo de este sector sin el crecimiento de la hotelería. A partir 
de ahí estuvieron en condiciones de levantar un frente unido en 
contra de una serie de medidas que veían como atentatorias para su 
propio desarrollo. Aspecto importante de su labor, fue la promoción 
de una cultura del servicio a través de cartillas educativas dirigidas a 
los dueños de hoteles en su principal órgano de difusión como fue 
Chile Hotelero. 

Si bien esta estrategia de posicionamiento no siguió un curso 
lineal, ni estaba asegurada de antemano, consideramos que permitió 
alinear a un sector empresarial, que era por naturaleza disperso, en 
torno a un frente común y desarrollar, a partir de ello, un conjunto 
de acciones, las cuales son posibles de reconstruir a través de los 
principales medios de expresión gremial, y así comprender la etapa 
constitutiva del empresariado hotelero. 
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La industria hotelera 
La formación de una industria hotelera, en tanto oferta de servicios, 
resulta central para comprender el desarrollo turístico de un país, 
así como los intereses tanto públicos como privados presentes 
en ese desarrollo. Hacia fines del siglo XIX y comienzos del XX 
se hizo evidente en muchos países latinoamericanos la necesidad 
de construir hoteles que respondieran a las exigencias del turista 
moderno, reemplazando las antiguas posadas y establecimientos 
familiares (Bianchi, 2019). 

En las primeras décadas la promoción turística se enfocó 
hacia el extranjero, porque se consideraba que el turismo era una 
industria que debía generar recursos, y los únicos disponibles eran 
las divisas que dejaban los turistas que ingresaban al país (Vidal, 
2019). Si bien el desarrollo hotelero tuvo un auge durante la era 
del salitre (1880-1930), existiendo hoteles de categoría superior, 
como el Royal de Valparaíso y el Odoó de Santiago, los hoteles en 
general adolecían de los estándares internacionales y se reducían a 
establecimientos con pocas habitaciones y que no siempre contaban 
con baño privado (Moraga, 2012). Durante la década de 1930 la 
construcción de hoteles estuvo muy asociada con la ocupación de 
los territorios, en especial en la zona sur y austral de Chile (Booth, 
2008). El Hotel Pucón (1935) y el Gran Hotel de Puerto Varas 
(1938) fueron emblemáticos de un modelo de desarrollo hotelero 
enfocado en la construcción de grandes establecimientos de lujo, 
los cuales debían ser lugares de una oferta de servicios atractiva para 
el visitante extranjero, en medio de una naturaleza agreste y salvaje 
(Booth y Lavín, 2013). Por su parte, el Hotel O’Higgins (1934) 
de Viña del Mar se inauguró como parte del proyecto turístico de 
la ciudad, mientras que el Hotel Carrera (1940) se insertó en la 
remodelación del barrio cívico de Santiago. Por otra parte, si bien 
de manera temprana se observa la construcción de casinos, como el 
de Viña del Mar (1931) y de Pucón (1939), en la costa central y sur 
de Chile respectivamente, su desarrollo no tuvo un mayor impacto 
en la industria del turismo en la primera mitad del siglo XX (Llorca 
y Nazer, 2021). 
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La APH fue crítica de la falta de hoteles en el país y, en especial, 
en los principales circuitos turísticos, demandando un apoyo 
financiero de parte del Estado. Para 1945, Viña del Mar, capital 
turística del país, tenía según el registro municipal 38 hoteles, muy 
lejos de las ciudades turísticas de la Argentina (Revista Oficial, n°6, 
agosto de 1945, p.22). En 1946 la APH denunció que en Viña del 
Mar solo existían cuatro alojamientos de calidad para atender a los 
turistas más exigentes (Revista Oficial, n°17, julio de 1946). Según 
otras estadísticas, Viña del Mar, tenía para 1946, 11 hoteles y 42 
residenciales, con una oferta de habitaciones para 2.500 personas 
(La Unión, Valparaíso, 19 de enero de 1946). En contra de lo que 
se podría esperar, la apuesta de la APH apuntó tanto a mejorar el 
equipamiento de los hoteles ya existentes, así como a la construcción 
de alojamientos pequeños y medianos, dejando de lado aquellos de 
lujo o modelos de Gran Hotel (Revista Oficial, n°32, noviembre de 
1947, p.18). Las razones eran diversas, pero se puede sintetizar en 
el argumento de que los establecimientos de pequeña y mediana 
categoría podían estar en mejores condiciones para recibir el flujo 
de turistas extranjeros en periodo estival y de connacionales durante 
el resto del año. Con ello la APH –controlada por los propietarios 
de los grandes hoteles– esperaba que con la construcción de 
establecimientos de mediana y pequeña categoría se ampliara la 
oferta de habitaciones hacia un público al que no apuntaban los 
hoteles de lujo. Lo interesante, como se mostrará a continuación, es 
que está posición de la APH terminó coincidiendo con la política 
de la CORFO, proclive a partir de la década de 1940 a promover el 
turismo interno de clase media. 

De manera temprana la Empresa de Ferrocarriles del Estado 
propuso en 1934 la creación de una Caja de Crédito Hotelero 
que apoyara la construcción de hoteles a lo largo del país. Por su 
parte el Congreso Nacional de Turismo de 1934 apoyó entre sus 
resoluciones la creación de una caja de crédito hotelero. Sin embargo, 
esta primera política de financiamiento se llevó a cabo a través de un 
modo más bien indirecto y de poco alcance, como fue la Ley de 
Crédito Industrial 5687 de 1935 en cuyo artículo 2 se especificaba 
el apoyo a la construcción de hoteles. 
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Durante la década de 1940 se hizo evidente que la sección 
hotelera de la Caja de Crédito Industrial no había cumplido su tarea 
de apoyar las mejoras de los hoteles existente, ni menos construir 
nuevos establecimientos. La creación en 1939 de la Corporación 
de Fomento a la Producción –CORFO– fue un hito importante al 
promover la industrialización del país, y un incipiente programa de 
sustitución de importaciones, con fuerte presencia del Estado y los 
privados como colaboradores (Nazer, Camus, y Muñoz, 2009). En 
el ámbito del turismo –y de los hoteles– la CORFO tuvo injerencia 
al concebir esta actividad económica como una industria clave 
para el desarrollo del país, aprobando en 1939 un plan de acción 
en el área del comercio y transporte, el cual incluía el fomento 
(Corfo, 1940). Proponía la creación de un comité de turismo, 
con participación de organismos públicos y privados vinculados 
al sector, así como de un presupuesto destinado a propaganda, 
mejoramiento de infraestructura carretera, conservación de parques 
nacionales, preparación del personal hotelero y guías de turismo, 
y, por último, construcción de hoteles. En este último punto, se 
proponía la construcción de establecimientos pequeños vinculados 
a los circuitos turísticos, muy en línea con las demandas de la APH.

En 1941 la CORFO alineó su plan de inversión en turismo 
con las funciones del recién creado Consejo Nacional de Turismo 
–Decreto 801 del Ministerio de Fomento de 1940–, apoyando 
la construcción de hoteles en las provincias de Cautín, Valdivia, 
Osorno, y Llanquihue, en el circuito turístico de Panguipulli, 
Calafquen, Pirihueico y Neltume, así como en la zona cordillerana 
central, con el Hotel Portillo (Corfo, 1943, p. 319). Es en este 
contexto de promoción de un modelo de desarrollo industrial, 
donde se promovía la participación público-privada, que se creó 
en 1944 el Consorcio Hotelero S. A., con participación de la 
CORFO e inversionistas privados, responsable de administrar los 
establecimientos dependientes de Ferrocarriles del Estado, así como 
implementar futuros proyectos de construcción (Galeno-Ibaceta, 
2013). El Consorcio Hotelero se orientó a construir una red hotelera 
en el norte del país, que incluía hoteles en Iquique, Mamiña, 
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Antofagasta, Copiapó, Vallenar, La Serena y Ovalle, por un monto 
inicial total de $25.000.000 (Corfo, 1943). Hacia la segunda mitad 
de la década de 1940, el desarrollo del turismo nacional estuvo 
muy en línea con la participación del empresariado hotelero en el 
Consorcio Hotelero y en la HONSA, esta última entidad público-
privada creada en 1953 y que reemplazó al Consorcio, llegando a 
administrar 28 establecimientos (Corfo, 1959, p.37).  

La Asociación de Propietarios de Hoteles 
En términos gremiales, los empresarios hoteleros buscaron 
organizarse de manera temprana, lo que coincide con el gobierno de 
Carlos Ibáñez del Campo (1927-1931), donde el turismo va a tener 
por primera vez un reconocimiento de política de Estado. En 1929 se 
creó la Asociación de Propietarios de Hoteles y Similares de Chile (APH), 
liderados por los empresarios Jorge Giroux, propietario del Hotel 
Oddó, Jorge Kuppenheim, del Hotel Crillón, Guillermo Piola, del 
Hotel Victoria y Eutiquio del Barrio, del Hotel Español (Asociación 
de Propietarios de Hoteles y Similares de Chile, 1934). El objetivo 
central de la APH era representar a los empresarios hoteleros frente 
a los órganos públicos y propender al fortalecimiento del sector ante 
los desafíos que tenía el país en el desarrollo turístico. Dentro de 
los objetivos más específicos estaba el llevar a cabo estudios sobre 
el impacto que tendrían la legislación social y los impuestos en el 
sector, así como la creación de una escuela de formación para los 
empleados hoteleros. Esta segunda etapa se vio truncada por la crisis 
económica y política que derrocó al gobierno de Ibáñez en 1931. 

Una vez que la APH se consolidó como referente de los intereses 
de la industria hotelera y vinculó su desarrollo con el del turismo, 
estuvo en condiciones de luchar en contra de una serie de medidas 
consideradas atentatorias para su sector. En este artículo nos hemos 
concentrado en la lucha de los hoteleros en contra de la legislación 
social promovida por el Estado, ya que consideraban que dos 
medidas eran atentatorias para el desarrollo de una cultura del 
servicio que promovían a través de sus órganos de expresión, como 
eran el proyecto de salario mínimo y de la eliminación de la propina 
voluntaria. 
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La década de 1930 comenzó en Chile con dos hitos importantes 
en materia social, como fueron la dictación del Código Laboral de 
1931 y la creación en 1932 del Ministerio del Trabajo. En materia 
de organización sindical, los trabajadores de la industria hotelera 
y gastronómica tenían un largo historial vinculado a las corrientes 
mutualistas, hasta que en 1927 se creó el Sindicato Profesional 
de Empleados de Hoteles y Ramos Similares (Yáñez, 2021b). Las 
demandas principales de los trabajadores apuntaron a las mejoras 
en las condiciones laborales, el aumento salarial y la eliminación de 
la propina. 

Los trabajadores hoteleros tenían un estatuto especial de 
cumplimiento de jornada, porque se entendía que por la 
naturaleza de las funciones que desempeñaban sus actividades no 
se consideraban de carácter continuo. El Código Laboral había 
establecido para los obreros hoteleros la jornada diaria de 12 horas y 
72 horas semanales, con un descanso de una hora para el almuerzo, 
sin contemplar el descanso dominical. Por su parte, los empleados 
podían trabajar como máximo 56 horas a la semana, con pago extra 
para los domingos y feriados. 

El artículo 44 del Código Laboral había determinado que el 
salario mínimo debía considerarse como aquel que no era inferior a 
los dos tercios ni superior a las tres cuartas partes del salario normal o 
corrientemente pagado en la misma clase de trabajo, a los obreros de 
las mismas aptitudes o condiciones, y en la ciudad o región en que se 
ejecute. Para establecer el salario mínimo se designaría una comisión 
mixta de patrones y obreros de la respectiva industria, siendo 
presidida por el Inspector Provincial y por el Gobernador en los 
Departamentos, actuando como secretario un Inspector del Trabajo. 
Sin embargo, se dejó para un reglamento especial las disposiciones 
sobre la creación de estas comisiones mixtas de salarios, hecho que 
ocurrió en la práctica con la dictación de la Ley 5350 de 1934, que 
reguló la industria salitrera. 

Sin embargo, en mayo de 1936 la APH aparece firmando un acta 
de creación de una comisión mixta para fijar el salario mínimo en 
la industria hotelera de la provincia de Santiago –Decreto 239 de 
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la Intendencia de Santiago, del 5 de mayo de 1936–, mostrándose 
abierta a promover una política de conciliación con los trabajadores 
(Chile Hotelero, n°16, mayo de 1936, p.18). La propuesta de los 
representantes del gremio de cocina iba desde los $10 diarios a los 
$20, junto con una jornada de diez horas y dos horas de descanso. 
El sindicato de empleados hoteleros, por su parte, propuso la 
eliminación de la propina y su inclusión como salario, por lo que 
las propuestas iban desde los $150 mensuales a $800. La APH se 
opuso a este petitorio, reiterando los altos salarios que pagaba la 
industria –no inferior a $600 mensuales, incluida la propina–, 
junto con las regalías que se ofrecían a los trabajadores, como la 
alimentación y, en algunos casos, el alojamiento. Sin embargo, la 
crítica apuntó a la naturaleza de la propuesta, la cual, a decir de la 
APH, no correspondía a la fijación de un salario “mínimo”, sino a su 
“aumento”, desnaturalizando el objetivo de la comisión mixta (Chile 
Hotelero, n°17, junio de 1936, p.17). En su resolución final –agosto 
de 1936–, la comisión mixta resolvió acoger la propuesta muy 
cercana a la que la habían hecho los empresarios, fijando el ingreso 
de garzones entre $60 y $100 mensuales más comida y propinas, 
y de $7 a $20 diarios para el personal de cocina, dependiendo de 
la actividad y la categoría del establecimiento (Comisión Mixta de 
Salario Mínimo, 1936). 

 La APH también se opuso a la solicitud de los empleados de 
eliminar la propina y establecer un recargo del 10% en la factura, 
aunque, al parecer, se acogió dicha demanda en algunas ciudades y 
establecimientos específicos (Boletín Sindical Hotelero, 1 de enero de 
1938, p. 3). Los empresarios apoyaban un sistema de remuneración 
de carácter personal, basado en el mérito, el compromiso con 
el trabajo y la entrega de un buen servicio, en donde la propina 
voluntaria era un aspecto esencial. A propósito de una cartilla 
educativa dirigida a los administradores de los hoteles se señala: 
“Ha de tenerse cuidado al acordar beneficios pecuniarios, a fin de 
que (particularmente en las grandes empresas) no sean otorgados 
en forma tan impersonal que causen al trabajador la pérdida del 
sentido de su responsabilidad individual en aumentar o mantener 
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las condiciones que hicieron posible el goce de la recompensa” 
(Chile Hotelero, N°10, noviembre de 1935, p. 24). Sin embargo, la 
eliminación de la propina y su inclusión en la factura se estableció en 
la Ley 7388 de 1942, determinando un valor adicional al consumo 
de un 10% en los restaurantes y de un 20% en fuentes de soda, 
cafeterías, bares, clubs y otros similares, en beneficio de los garzones 
y camareros (Yáñez, 2021b).

De esta forma, la APH continuó luchando por restaurar la 
propina voluntaria. En efecto, entre las conclusiones de la Segunda 
Concentración Nacional de la Industria Hotelera y Establecimientos 
Similares de mayo de 1943 estuvo la propuesta de suprimir la Ley 
7388, argumentando que no se adaptaba a las distintas realidades del 
país y, en especial atentaba contra la cultura del servicio. Además, los 
empresarios ofrecieron dos argumentos adicionales. Primero, que la 
inclusión de la propina afectaría los consumos más altos, abultando 
aún más la factura, y, segundo, la propina incrementaría el costo de 
la mano de obra, ya que al computarse como salario aumentarían las 
cargas previsionales. 

La promoción de una cultura del servicio 
La necesidad que tuvieron los empresarios de contar con una 
mano de obra que internalizara una cierta ética del trabajo y se 
comprometiera con los fines de la producción, no es algo que fuera 
ajeno a la industria hotelera. Las leyes del trabajo de 1924 habían 
obligado a las industrias a elaborar reglamentos para el personal, tanto 
empleados como trabajadores, los cuales contenían disposiciones que 
apuntaban básicamente al control de la mano de obra y a su inserción 
funcional en el marco de una industria moderna. Es por ello que 
los reglamentos de industria buscaban producir una transformación 
cultural en los trabajadores, modelando sus comportamientos y 
comprometiéndolos con los objetivos de la empresa (Yáñez, 2008). 
En el caso de los reglamentos de hoteles, estos buscaron regular 
modalidades de ingreso y causas de despido, la jornada de laboral, 
las remuneraciones y el cuidado de los utensilios de trabajo, de 
manera similar a los reglamentos de otras industrias. Sin embargo, 
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al ofrecer una atención directa al público incorporaron obligaciones 
relacionadas con la entrega de un buen servicio, haciendo referencia, 
por ejemplo, al cuidado e higiene personal, al buen trato con los 
clientes, evitando “en lo posible diálogos con el público o con sus 
compañeros de trabajo”.

En este contexto, se entiende que una tarea importante que 
asumió la APH fue la promoción de una cultura del servicio, 
entendida como un conjunto de principios y prácticas tendientes a 
la atención de los clientes y mejorar su experiencia en los hoteles, en 
especial en una época en que no existían centros de formación técnica 
o profesional destinados a la capacitación del personal de hoteles y 
restaurantes. Si bien había existido una experiencia en 1930 de un 
Instituto de Educación Hotelera, dependiente del Departamento de 
Turismo, duró tanto solo un año (Yáñez, 2018). Por otra parte, la 
labor de formación de un personal que respondiera a las exigencias 
de un turismo moderno no debe ser considerada como secundaria, 
considerando que los debates sobre la mala calidad de los servicios 
ofrecidos a los turistas nacionales y, especialmente, extranjeros eran 
recurrentes en la prensa chilena de los años 1930 (Vidal, 2019).  

Una de las dimensiones en esta labor educativa fue la divulgación 
de nociones modernas sobre la gestión de personas, como aspecto a 
destacar dentro de las funciones de los gerentes o administradores. 
En particular la revista del gremio promovió la necesidad de que los 
hoteles contaran con secciones o departamentos de personal, como 
forma de asegurar adecuados procesos de selección y de promoción 
al interior de las empresas (Chile Hotelero, N°8, septiembre 1935, 
p. 30). En este sentido la APH tenía vínculos con asociaciones 
gremiales del continente americano y de los Estados Unidos, desde 
donde provenían muchas de las recomendaciones sobre la gestión 
de personas y la promoción de una cultura del servicio, en especial 
traduciendo algunos principios u orientaciones emanadas de la 
psicología organizacional de H.V Heldenbrand. También, por 
ejemplo, se daban a conocer encuestas realizadas en Estados Unidos 
sobre el servicio hotelero (Chile Hotelero, N°3, abril 1935, p. 24). 
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En una nota titulada “Cómo debemos tratar al personal de 
nuestros Hoteles” (figura 1) se expresa la importancia de “estimular” 
a los empleados a través de una propuesta formativa basada en su 
educación y cuyo objetivo fuera formar un “trabajador competente” 
(Chile Hotelero, N°5, junio 1935, p. 27). El papel que cumplían 
dueños, administradores y jefes de sección de los hoteles era 
fundamental en este proceso formativo, debiendo tener “un cierto 
espíritu de comprensión de la naturaleza humana y el tacto necesario 
para saber armonizar diferentes características propias de todo grupo 
de individuos” (Chile Hotelero, N°5, junio 1935, p. 27). 

Fig. 1. Cómo debemos tratar al personal de nuestros hoteles

Fuente: Chile Hotelero, N°5, junio de 1935. 

Se señalaba la importancia de seleccionar la persona apropiada 
para cada puesto o si es el caso, de formarlos para que se desempeñe 
adecuadamente en el puesto asignado, en especial si era de tipo 
operativo. Además, se debían fijar las metas y objetivos en cada 
una de las tareas, que permita promover a puestos superiores a los 
trabajadores más destacados: “Se formará así conciencia de que su 
trabajo es apreciado y que existe una recompensa para el esfuerzo 
que ha desplegado al ejecutarlo” (Chile Hotelero, N°5, junio 1935, 
p. 27). Uno de los aspectos que no ayudaba en este proceso de 
formación y de ascenso basado en el mérito, era el alto nivel de 
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rotación que tenía el personal de la industria hotelera, ya que el 
“continuo cambio de personal es no solo costoso para una empresa; 
enfría así mismo el entusiasmo del trabajador” (Chile Hotelero, 
N°5, junio 1935, p. 27).

Para promover estos principios de gestión de personas, la APH 
creó de forma temprana un Servicio Educacional responsable de 
publicar cartillas educativas en el órgano de difusión del gremio 
hotelero, las cuales iban dirigidas a los empresarios de hoteles y 
restaurantes, junto con los jefes de sección, aunque no se puede 
descartar que la revista circulara o fuera dada a conocer entre los 
empleados. De hecho, en algunos casos el público al cual apuntaba 
parecía ser directamente los empleados (utilizando el pronombre tú), 
incluyendo orientaciones y propuestas sobre las últimas tendencias 
en el vestir y conducta que debían cuidar mozos, camareras y 
mensajeros, hasta procedimientos de limpieza de habitaciones o el 
servicio en restaurantes.  

Por ejemplo, el “mozo ideal” debía tener el cabello bien peinado, 
presentarse afeitado y con sus uñas limpias (figura 2). Su uniforme 
debía estar cuidadosamente planchado y sus zapatos lustrados. Lo 
mismo se señalaba con respecto a la “camarera perfecta”, agregando 
el no usar cosméticos, ni joyas ni “baratijas de mal gusto” y utilizando 
medias del mismo color del uniforme (Chile Hotelero, N°1, febrero 
de 1935, p. 37).  En los mensajeros se destacaba el poner atención 
en el nudo de la corbata, que estuviera limpio y bien hecho, así 
como los botones de la chaqueta bien pulidos (Chile Hotelero, N°2, 
marzo de 1935, p. 30). Por último, los ascensoristas debían cuidar su 
uniforme, aseo personal y trato hacia los pasajeros (Chile Hotelero, 
N°3, abril 1935, p. 34).
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Fig. 2 El Mozo ideal

                                                    

Fuente: Chile Hotelero, N°1, febrero 1935.

En el caso de las labores operativas de los empleados, el objetivo 
de dichas cartillas era asegurar cierta estandarización en cada uno 
de los procedimientos y servicios ofrecidos en los establecimientos. 
Las cartillas destacaban la importancia que jugaba cada uno de 
los empleados en el correcto servicio de hoteles y restaurantes, 
asegurando con ello una excelente atención a los clientes, así como 
el aumento de su prestigio. El eslogan que se repetía constantemente 
era el siguiente: “El prestigio de un hotel o de un restaurante, depende 
en gran parte, tanto de la calidad del servicio que expenden como de 
la buena atención que dispensan a la clientela los empleados” (Chile 
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Hotelero, N°2, marzo de 1935, p.42). La búsqueda de un ideal 
tipo era declarada de manera permanente. Por ejemplo, al referirse 
a los cuidados que debía tener la camarera de un hotel se señalaba: 
“La camarera ideal será aquella que, por compostura de su persona, 
cuanto por la manera amable de servir, hace grata la permanencia 
del cliente en el comedor, permitiéndoles así un mejor disfrute de las 
comidas” (Chile Hotelero, N°1, febrero 1935, p. 37).  

Un aspecto importante que destacaban las cartillas en el buen 
servicio entregado a los clientes era la correcta mantención de las 
habitaciones, en especial en el cuidado que se debía tener en hacer 
correctamente las camas (figura 3): “Cada nuevo cliente que llega 
a un hotel, gustará experimentar la sensación de que entra a una 
habitación limpia, sin uso, ordenada y libre de olores de pasados 
huéspedes. Esta clase de habitaciones le harán volver con frecuencia 
y alabar, ante sus relaciones, las bondades del establecimiento” (Chile 
Hotelero, N°2, marzo de 1935, p. 32). La estandarización de los 
procesos era destacada en especial en la gestión de las habitaciones, 
estableciendo como norma que una buena camarera podía dejar lista 
una cama en cuatro minutos (Chile Hotelero, N°1, 1935, p.38).

Fig. 3 Cómo deben asearse las habitaciones de un hotel

Fuente: Chile Hotelero, N°2, marzo 1935.
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El mensajero era otra pieza visible en el funcionamiento de un 
hotel. Éste debía ser cuidadoso en su trabajo, rápido para anticiparse 
a los deseos de los clientes y de sus jefes, presentando siempre “pleno 
y alegre” (Chile Hotelero, N°2, 1935, p.30). Sobre el ascensorista se 
señalaba la importancia de no interactuar con los pasajeros, teniendo 
buena memoria “para conocer inmediatamente las caras y nombres 
de las personas que se alojan en el hotel”. En su labor no debía 
descuidar la seguridad de los pasajeros: “El ascensorista consciente 
no debe olvidar jamás que es el capitán de su ascensor. Nunca obrará 
de manera que pueda comprometer la seguridad de los pasajeros o 
empleados del hotel. Estará siempre alerta y será paciente y cortés 
con todo el mundo” (Chile Hotelero, N°3, abril 1935, p. 34).

La correcta entrega del servicio, los ingresos del establecimiento 
y las remuneraciones eran aspectos que se buscaba relacionar 
permanentemente, señalando que la remuneración debía obtenerse 
en base al trabajo bien hecho y los logros en el desempeño de sus 
funciones. Así, por ejemplo, se señalaba sobre la labor de la camarera: 
“Una buena camarera debe estar siempre alerta para observar los 
pequeños detalles que forman la base de una habitación perfecta. 
Si así lo hace será bien apreciada y se remunerará mejor su trabajo” 
(Chile Hotelero, N°2, 1935, p.32). En otros casos se ofrecían 
cálculos concretos sobre la pérdida en propinas que podía sufrir una 
camarera por el mal servicio ofrecido.  

Es interesante que las normas de buen comportamiento estuvieran 
asociadas a la propina, como por ejemplo cuando se presenta una 
especie de decálogo que incluía máximas dirigidas expresamente a 
los empleados: “Trata de perfeccionarte y tendrás el éxito asegurado”; 
“Observa a tus clientes para conocer sus gustos”; “El ruido siempre 
es molesto; el silencio indica buena educación”; “Cuida de tu salud; 
la belleza, la felicidad y la eficiencia dependen de aquella”; “Haz que 
cada cliente se sienta como si fuera un invitado tuyo”; “La puntualidad 
es un peldaño al éxito”; “Acepta con gusto los mandatos. Alguna vez 
mandarás tú”. La última orientación normativa buscaba dejar claro 
que el trabajo bien hecho se recompensaba con la propina: “Gánate 
las propinas por tu servicio rápido y esmerado” (Chile Hotelero, 
N°2, marzo de 1935, p. 29). 
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En el área del servicio de restaurantes, se hacían recomendaciones 
sobre la correcta organización de las mesas para ofrecer una calidad 
y ambiente adecuado, así como su mantención y limpieza (Chile 
Hotelero, N°3 abril de 1935, pp.32-36). Además, las cartillas 
entregaban recomendaciones sobre cómo organizar los cubiertos 
para diferentes servicios (Chile Hotelero, N°4, mayo de 1935, p. 
38). 

El cuidado del lugar de trabajo, de sus utensilios, así como de 
las relaciones entre los empleados y sus superiores, eran elementos 
comunes a todos los reglamentos de industria. Sin embargo, en el 
caso de hoteles y restaurantes, al ofrecer un servicio directo al público 
y en sus propias instalaciones, las cartillas educativas destacaban de 
forma explícita el cuidado que debían tener los empleados con las 
instalaciones, así como de sus herramientas de trabajo. Referencias 
a cuidar el establecimiento como si fuera su propio hogar, a pensar 
permanentemente en el trabajo con el fin de desempeñarse mejor 
y con menor esfuerzo, dan cuenta de la lenta instauración de una 
cultura del trabajo, donde el control del tiempo y la estandarización 
de los procesos eran aspectos fundamentales. Es así como se lee: 
“No gastes el tiempo sin hacer nada” (Chile Hotelero, N°2, marzo 
de 1935, p.28). 

Conclusiones
El objetivo de este artículo fue reconstruir el desarrollo del 
empresariado hotelero chileno a través de la APH fundada en 1929. 
Su acción apuntó a promover el desarrollo del turismo a través de la 
promoción de una industria hotelera y su posterior consolidación, 
teniendo para ello a su disposición diversos medios de expresión 
gremial. Durante el periodo de estudio los empresarios hoteleros 
manifestaron su preocupación por la persecución que veían, según 
ellos, del Estado y al observar un desinterés de parte de las autoridades 
por el turismo nacional. 

Si bien en un inicio el desarrollo turístico y hotelero dependió de 
un esfuerzo fundamentalmente privado, los hoteleros manifestaron 
a partir de la década de 1930 la necesidad de que el Estado apoyara 
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este esfuerzo. Las razones apuntaron a relevar el hecho de que el 
turismo era una industria relevante para el país y, de acuerdo con las 
experiencias de otras naciones, una importante fuente de ingresos 
y proyección cultural. Sin embargo, en el transcurso de los años, y 
tal como hemos mostrado en esta investigación, el gremio hotelero 
mostró sus dudas sobre el compromiso de las autoridades en la 
promoción del turismo, ante la ausencia, según se decía, de una 
política turística clara. 

La labor de la APH entre 1930 y 1950 se orientó a enfrentar 
una serie de acciones provenientes del Estado consideradas como 
atentatorias para su sector. Gran parte de esos esfuerzos estuvieron 
dirigidos a luchar en contra de las medidas que afectaban 
financieramente al sector y que a los ojos de los empresarios hoteleros 
impedían su desarrollo. En esta investigación nos hemos concentrado 
en la lucha que enfrentó al gremio hotelero con las organizaciones 
sindicales por la legislación social y el aumento salarial, aspectos que 
fueron vistos como atentatorios para el sector, al limitar el control 
de la mano de obra y afectar la sostenibilidad financiera del sector. 

El mayor interés del Estado en promover las condiciones de un 
desarrollo turístico a través de la construcción de una red hotelera 
se materializó en la creación en 1944 del Consorcio Hotelero S. 
A. con participación público-privada. Esta política fue coincidente 
con el interés manifestado por la APH en promover la construcción 
de alojamientos medianos y pequeños para responder tanto a las 
necesidades del turista extranjero como del turista nacional. En 
este contexto, una de las propuestas más importantes se orientó 
a promover el crédito hotelero, visto como necesario para la 
construcción de hoteles en los circuitos turísticos y así responder a 
la demanda de los turistas extranjeros y de los connacionales. 

En una dimensión importante, se ha querido abordar en este 
artículo la relevancia que tuvo para el gremio hotelero la promoción 
de lo que hemos denominado una cultura del servicio, entendida 
como un conjunto de principios y prácticas tendientes a la atención 
de los clientes y mejorar su experiencia en los hoteles. Es un 
aspecto clave si tenemos en cuenta que durante el mismo periodo 
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se consolidaban los departamentos de recursos humanos en las 
empresas y se ponía énfasis en la capacitación del personal, bajo los 
principios científicos del trabajo. En este contexto, jugaron un papel 
importante los reglamentos de industria que regulaban diversos 
aspectos contractuales y de comportamiento del personal.  

El órgano de expresión del gremio hotelero, Chile Hotelero, sirvió 
no solo como un espacio de defensa gremial sino también como un 
medio de difusión de los principios modernos de administración, 
promoviendo principios nuevos de gerenciamiento del personal, 
y promoción y capacitación de este, así como protocolos de 
vestimenta y comportamiento del personal, junto con manuales de 
procedimientos de la mantención de las distintas áreas de un hotel.
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